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 الاستهلال

  

 : تعالى الله قال

أَمْ مَنْ هُوَ قَانِتٌ آَنَاءَ اللَّيْلِ سَاجِدًا وَقَائِمًا يَحْذَرُ الَْْخِرَةَ وَيَرْجُو رَحْمَةَ رَبِّهِ }
 {قُلْ هَلْ يَسْتَوِي الَّذِينَ يَعْلَمُونَ وَالَّذِينَ لََ يَعْلَمُونَ إِنَّمَا يَتَذَكَّرُ أُولُو الْْلَْبَابِ 

 الله العظيم صدق

 

 

 القرآن الكريم                                          

  (9) الْية الزمرسورة 
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 الإهداء

 إلي روح والدي الغالي ... جمعنا الله به في مستقر رحمته 

إلي التي أعطتنا كل ما لديها لكي تراني في قمة العلم والمكانة 
 ةأمي العزيز ... المرموقة 

 العافية متعها الله بالصحة و

 محبة صادقة الْعزاء خوتيأإلى 

 إلى رواد المعرفة أساتذتي الْجلاء

 إلى كل زملائي وأصدقائي تقديراً وعرفاناً 

 . العمل هذا أهدي الوفاء معاني وبأسمى هؤلَء كل إلى            

 

 

  الباحث     
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 الشكر والتقدير

 فضلك، من المزيد به وأستوجب شكرك به وأؤدي رضاك، به أبلغ حمدا الحمد لك اللهم

والذي بنعمته تتم  أخيراً لله عز وجل على نعمه التي لَ تحصى ولَ تعد، الشكر أولًَ و
  لجامعة شندي الشكر كل الشكر الصالحات،

 

 التي أتاحت لي فرصة الدراسة كلية الدراسات العلياكما أتقدم بجزيل شكري وتقديري إلي 
 

إن العطاء يظل دوماً عالقاً بالوجدان مخلداً ذكرى أولئك الذين يقدمونه  وهم حرصاً  على 
 تأديته بإخلاص ...بقلوب مليئة بالحب .. أتقدم وبكل فخر واحترام

 عاتكة عثمان العطا أحمد/ ة دكتور لل 

 خيراالله  اتمام هذ  الدراسة فجزاهلإ خير معين، نعم المشرف و تكان التي

 الدين سليمان أحمد شرفالإمتنان للدكتور الفاضل/  أتقدم بخالص  الشكر وكما 

ضاءات اسأل الله تعالي أن يجزيه خير الجزاء  .لما قدم لي من توجهات وا 

لكل من مد لي يد العون والمساعدة في هذ   والَمتنان الشكر عاطر وأهدى
 ذلك في ميزان حسناتهم وأسال الله أن يجعل. الدراسة أكاديمياً أو معنوياً 

 

 

 الباحث
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 المستخلص

المصتتتتتتترفي و دورة فتتتتتتتي زيتتتتتتتادة القتتتتتتتدرة التنافستتتتتتتية  التستتتتتتتويقلتتتتتتتت هتتتتتتتذ  الدراستتتتتتتة تناو      
تمثلتتتتتتتتت مشتتتتتتتتكلة و المصتتتتتتتتارف التجاريتتتتتتتتة بمحليتتتتتتتتة شتتتتتتتتندي  لتتتتتتتتىللمصتتتتتتتتارف بتتتتتتتتالتطبيق ع

يتتتتتتادة التستتتتتتويق المصتتتتتترفي فتتتتتتي ز إلتتتتتتى أي متتتتتتدى يتتتتتتؤثر  فتتتتتتي الستتتتتتؤال الرئيستتتتتتي الدراستتتتتتة 
ي التتتتتذي التتتتتدور الحيتتتتتو  ىالتعتتتتترف علتتتتتهتتتتتدفت الدراستتتتتة إلتتتتتي التنافستتتتتية للمصتتتتتارف و  القتتتتتدرة

ة وافترضتتتتتتتتت الدراستتتتتتتتة أن هنالتتتتتتتتك علاقتتتتتتتتة ذات دلَلتتتتتتتت ،يقتتتتتتتوم بتتتتتتتته  التستتتتتتتتويق المصتتتتتتتترفي
وأتبعتتتتتتتتتت الدراستتتتتتتتتة المتتتتتتتتتنه   ،جتتتتتتتتتذب العمتتتتتتتتتلاءإحصتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتين التستتتتتتتتتويق المصتتتتتتتتترفي و 

التتتتتتتتتاريخي و الَستتتتتتتتتنباطي و متتتتتتتتنه  دراستتتتتتتتة  الإحصتتتتتتتتائي التحليلتتتتتتتتي المتتتتتتتتنه الوصتتتتتتتتفي و 
أهمهتتتتا فرضتتتتيات الدراستتتتة، و توصتتتتلت الدراستتتتة إلتتتتي عتتتتدد متتتتن النتتتتتائ   ختبتتتتارلَ الحالتتتتة

 كمتتتتتتابمستتتتتتتوى جتتتتتتودة الختتتتتتدمات و  الَرتقتتتتتتاء  التستتتتتتويقي المصتتتتتترفي يمكتتتتتتن البنتتتتتتك متتتتتتن 
يستتتتتاعد التستتتتتويق المصتتتتترفي فتتتتتي تعزيتتتتتز الطلتتتتتب علتتتتتي الختتتتتدمات التتتتتتي يقتتتتتدمها البنتتتتتك، 

ئ  الدراستتتتتتتة تمتتتتتتتت صتتتتتتتياية عتتتتتتتدة توصتتتتتتتيات أهمهتتتتتتتا  يجتتتتتتتب تتتتتتتتوفير ضتتتتتتتوء نتتتتتتتتا ىعلتتتتتتتو 
ناستتتتتب متتتتت  ريبتتتتتات متنوعتتتتتة تتلتقتتتتتديم ختتتتتدمات تنافستتتتتية و تجهيتتتتتزات تقنيتتتتتة حديثتتتتتة بالبنتتتتتك 

و كمتتتتتا يجتتتتتب الَهتمتتتتتام بتتتتتمراء العمتتتتتلاء فيمتتتتتا يختتتتتدم تطتتتتتوير الختتتتتدمات البنكيتتتتتة  العمتتتتتلاء،
 .الخارج يجب أن يساهم التسويق المصرفي في تدعيم الصورة الذهنية للبنك في
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Abstract 
 

 

 iud dsgsa synn yt gs tytnuts nytnhsuts ut utathyduts sih 

a n hsusuihthdd  l tytnd ta y  nauts us s  a nnhtauyn tytnd ut iihtsu 

n aynusa hsih udnynua fytn  l igsyte sih fytn  l ciyts gne sih tunhut 

fytne yts sih nnsgtnyt tysu tyn fytno   ih  t tnhn  l sih dsgsa  

th thdhtshs ut sih nyut wghdsu ti    qiys h shts s hd tytnuts 

nytnhsuts yllhas ut utathyduts sih a n hsusuihthdd  c t tytnde sih 

dsgsa yunhs s  ushtsula sih iusyn t nh  nyahs ta tytnuts nytnhsuts  

 ih dsgsa yddgnhs siys sihth ud y dsysudsuaynna dustuluayts thnysu tdiu  

thsqhht tytnuts nytnhsuts yts ysstyasuts agds nhtd   ih dsgsa 

l nn qhs sih shdatu suih y  t yaie sih iuds tuayn ytynasuayn yts 

shsgasuih dsysudsuayn y  t yaie yts sih aydh dsgsa y  t yai s  shds 

sih dsgsa ia  sihdhd   ih dsgsa thyaihs s  y tgntht  l un  tsyts 

thdgnsd ythi fytnuts nytnhsuts htytnhd sih tytn s  tyudh sih nhihn  l 

wgynusa  l dhtiuahde yts tytnuts nytnhsuts ynd  ihn d ut htiytauts 

shnyts l t sih dhtiuahd  t iushs ta sih tytn yaa tsuts s  sih thdgnsd 

 l sih dsgsae dhihtyn tha nnhtsysu td qhth l tngnyshse sih n ds 

un  tsyts  l qiuai ythi h shtt shaituayn hwgu nhts ngds th 

 t iushs s   t iush a n hsusuih yts suihtdh dhtiuahd siys dgus sih 

shduthd  l agds nhtd  msshtsu t ngds ynd  th suiht s  agds nht 

  utu td ut  tsht s  dhtih sih shihn  nhts  l tytnuts dhtiuahde yts 

tytnuts nytnhsuts ngds a tstutgsh s  dsthtssihtuts  

 ih nhtsynna      unysh  l sih tytn ytt ys  
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 الموضوعات قائمة

 الصفحة الموضوع

 أ الَستهلال

 ب الإهداء

 ج الشكر والتقدير

 د مستخلص ال

Abstract ه 

 و الموضوعات  قائمة

 ح الجداول قائمة

 ي الْشكال قائمة

 ل الملاحق  قائمة

 المقدمة

 1 للدراسة  الإطار المنهجي أولًَ 

 4 الدراسات السابقة ثانياً  

 المصرفيالتسويق  :الأولالفصل 

 10 تسويق المصرفيمفهوم و أهمية  ال المبحث الْول 
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 19 تسويق المصرفيال أساليب و استراتيجيات الثاني المبحث 

 29 المزي  التسويقي المصرفي  الثالث المبحث

 التنافسية  الميزة :الثانيالفصل 

 34 التنافسية للبنك ميزةالماهية   المبحث الْول

 46 التنافسية في البنوك لميزةتنمية و تطوير ا المبحث الثاني 
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 63 الدراسة  بياناتتحليل وعرض    المبحث الثاني

 95  الفرضيات عرض ومناقشة نتائ   المبحث الثالث

 الخاتمة

 107   النتائ  أولاا 

 108   التوصيات ثانياا 

 109                                                      والمرج   المصادر قائمة

 الملاحق
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 :المقدمه
 أولاا: الإطار المنهجي )خطة البحث(

 تمهيد:
الناميتتة و  المتقدمتتةيعتتد القطتتام المصتترفي متتن القطاعتتات الَقتصتتادية الهامتتة فتتي التتدول 

دوراً مهمتتتاً  يةالَقتصتتتاد الحيتتتاة  حيتتتث أن التتتدور التتتذي تلعبتتته المصتتتارف فتتتي ،علتتتى حتتتد ستتتواء
ا الإداريتة  فتي تمويتل الَقتصتاد فاعليتهتاهم بشتكل رئيستي فتي رفت  كفاءتهتا و فهي تست ، فعالًَ و 
تعمتتتتل علتتتتى تحقيتتتتق جميتتتت  أهتتتتدافها واستتتتتراتيجياتها  هتتتتانأو  سياستتتتة النقديتتتتة،تحقيتتتتق أهتتتتداف الو 

قتتتتدرتها علتتتتى تعظتتتتيم و  ئتتتتة الماليتتتتة والمصتتتترفية التنافستتتتيةياياتهتتتتا ضتتتتمن إطتتتتار البيوبرامجهتتتتا و 
التطتتتتور  قتتتتد أدىو  ،العالميتتتتةة المصتتتترفية المحليتتتتة و مواجهتتتتة التحتتتتديات التتتتتي تشتتتتهدها الستتتتاح

خلتتق كثيتتر متتن الحاجتتات الْفتتراد و  المصتترفي لتتدىطتتور التتوعي تإلتتى  الحضتتاري بالمجتمعتتات 
متن ة استتحداث مجموعتة أصتب  الهتم الشتايل للبنتوك هتو محاولتالَئتمانيتة و الريبات الماليتة و و 

تقتديمها المتزايدة باستتمرار و المتطورة و ريبات العملاء الخدمات لمقابلة احتياجات و و المنتجات 
فتتتي أنستتتب الْوقتتتات فتتتي الْمتتتاكن الملائمتتتة باعتبتتتار أن العمتتتلاء هتتتم نقطتتتة البدايتتتة فتتتي العمتتتل 

 المصرفي .
لتطورات الدائمة التأقلم م  ا القدرة التنافسية المصرفية تعني قدرة المنظمة علىن إ

كبر عدد من أمن خلال المحافظة على العملاء الحاليين وجذب  ،ى السوقعلى مستو 
ذهنية لهم كمنظمة أو لمنتجاتها بناء المكانة الو  ،الَستجابة لطلباتهممرتقبين و العملاء ال

 .تعزيز قدرتها التنافسيةالي  بالت ،تحقيق رضاءهموزيادة القيمة المدركة من قبلهم و 
نماو  ىالْخر في ظل المنافسة الحادة التي تشهدها المصارف ليس فقط من قبل المصارف و   ا 

يحاول هذا البحث  التعرف على دور  التسويق  والمؤسسات المالية المختلفة، من الْطراف
تعزيز قدرتها ودانية و المصرفي في زيادة حدة المنافسة بين المصارف الإسلامية الس

بين عناصر المزي   التسويقي باعتبار  أساس ذلك من خلال تحديد العلاقة و  التنافسية،
تعزيز القدرة  ارة المصارف في تصريف منتجاتها و التسويقية التي تتبناها إد تالَستراتيجيا
 التنافسية . 
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 مشكلة  البحث : 
 أنه إلَو دور  في تحقيق أهداف المؤسسات  يعلى الريم من أهمية التسويق المصرف
 أحد  عدصرفي يالميم أن  القطام ر ، بالإسلاميةلم يجد الَهتمام الكافي من قبل المصارف 

تكمن مشكلة هذا البحث في الإجابة النامية و في الدول المتقدمة و  القطاعات الَقتصادية أهم 
  -   يلاالت يعلى السؤال الرئيس

 ؟في المصارفادة القدرة التنافسية أي مدى يؤثر التسويق المصرفي في زيإلى 
 -و يتفرع من هذا السؤال الرئيسي عدد من الأسئلة و هي :

 .في التميز بالسعر هل التسويق المصرفي عامل مؤثر  .1
 مؤثر في التميز بالجودة. هل للتسويق المصرفي دور .2
 جذب العملاء.هل التسويق المصرفي يعتبر عامل مؤثر في سرعة  .3

 -أهمية البحث :
 -من خلال   البحثهذا تبرز أهمية 

 علمية   - أ
 .المصرفي  داخل المصارف الإسلامية السودانية أهمية دراسة التسويق -1
لزيادة الميزة التنافسية  التسويق المصرفي حتمية تطبيقو ضرورة لإبراز الدور الفعال   -2

 .للبنوك الإسلامية
 عملية  - ب
 .تحقيق النموزيادة جودة الخدمات و   -3
 .اصر المزي  التسويقي داخل البنكعنزيادة الحصة السوقية من خلال تجسد   -4

 أهداف البحث :
 أنواعه . –المصرفي  أهدافه التعريف بمفهوم التسويق -1
الفعال  الذي يقوم به لتعرف على دور التسويق المصرفي ولفت الَنتبا  للدور الحيوي و ا -2

 التسويق  المصرفي .
 .في البنوك التي تواجه التسويق المصرفي والمشاكل الضوء على المعوقات اءقإل-3
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 فروض البحث :
 التسويق المصرفي وجودة الخدمات هنالك علاقة  ذات دلَلة إحصائية بين  -1
 تسعير الخدمات.ة إحصائية بين التسويق المصرفي و علاقة ذات دلَل هنالك -2
 .جذب العملاءة إحصائية بين التسويق المصرفي و علاقة ذات دلَل هنالك -3

 منهج البحث :
المنه  الَستنباطي  اريخي في عرض الدراسات السابقة و المنه  التيعتمد هذا البحث على 

حليلي في جم  و تحليل البيانات المنه  الوصفي التفرضيات البحث و في دراسة مشاكل و 
 جانب منه  دراسة الحالة .إلى  الدراسة الميدانية  و 

 حدود البحث :
 م 2023- 2016الحدود الزمانية    -1
خرطوم، بنك أم درمان الوطني، بنك النيلين، البنك )بنك الالحدود المكانية    -2

 . الَسلامي السوداني(
 .قيد الدراسة البنوك التجاريةحدود بشرية   موظفي  -3

 مصادر جمع البيانات :
 مصادر أولية   الَستبانة .

 ، الدراسات السابقة . مصادر ثانوية   المراج ، الكتب، الدوريات، الَنترنت
 هيكل البحث : 

 يتكون البحث من مقدمة و ثلاثة فصول و خاتمة .
  الفصل الأوليتناول الإطار المنهجي للبحث و الدراسات السابقة و على  المقدمةوتشتمل 

 تسويقال أهميةمفهوم و يتناول   المبحث الأولثة مباحث  يتكون من ثلاالتسويق المصرفي و 
المبحث  تسويق المصرفي،ال استراتيجياتأساليب و يتناول   المبحث الثاني المصرفي،

على يشتمل القدرة التنافسية و  الفصل الثاني  ،المزي  التسويقيالتسويق و يتناول   الثالث
 يتناول  المبحث الثاني ،للبنك هية القدرة التنافسيةما يتناول  المبحث الأول ثلاثة مباحث،

أثر المزي  التسويقي  يتناول  المبحث الثالث ،في البنوكالقدرة التنافسية تنمية وتطوير 
 المصرفي في تحقيق الميزة التنافسية.
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 المبحث الأول على ثلاثة مباحث، يشتملعبارة عن الدراسة الميدانية و    الفصل الثالثأما 
بنك الخرطوم، بنك أم درمان الوطني، بنك )تطبيق الدراسةتعريفية عن مكان و يتناول نبذة 

المبحث و تحليل بيانات الدراسةعرض و   المبحث الثاني (النيلين، البنك الَسلامي السوداني
 المصادر، النتائ  والتوصيات، ىعل تشتمل الخاتمةو مناقشة فرضيات البحث  الثالث
 .الملاحقو  ،المراج 
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 الدراسات السابقة :
 أولاا: الدراسات المحلية:

 :م 2002دراسة هبه الزبير -1
هي المصرفي  تمثلت مشكلة الدراسة في ما تناولت الدراسة الْساليب الحديثة في التسويق 

إلى  هدفت الدراسة ديثة في عملية التسويق المصرفي و الفائدة من استخدام التقنيات الح
لإرضاء \ن تلك الْساليبالْساليب الحديثة في التسويق المصرفي والَستفادة معلى التعرف 
عدد من النتائ   إلىتوصلت الدراسة لدراسة المنه  الوصفي التحليلي و ا تماستخدو العملاء 

على أهمها إنشاء إدارات متخصصة بالتسويق المصرفي تمارس من خلاله العمل التسويقي 
تصميم برام  تسويقية و  رسم السياسات العامة للمصرف،ط و أن تعطي دوراً كبيراً في تخطي

ر خدمة و على التقنيات الحديثة قادرة على قائمة  من و  ضاء العملاء في القطاعات الخدمية،ا 
وصت بها الدراسة ضرورة إنشاء نظام اتصال فعال يضمن عمليات أأهم التوصيات التي 

بتعاث العاملين لدورات إضرورة  ،الَنتظامو العملاء والَستمرار  التغذية العكسية من جانب
 (1)المصرفي .متخصصة ومتطورة في التسويق 

 م .2007دراسة عمر عثمان صالح -2
تمثلت مشكلة الدراسة في هل المصرفية وبناء ولَء العملاء و  تناولت الدراسة تسويق الخدمات

هدفت الدراسة العملاء و على ك البركة السوداني تؤثر الخدمات المصرفية التي يقدمها بن
  التعامل م  المصارف التجارية اختيار لتعرف بأهم العوامل التي يعتمد عليها العميل عند 

لدراسة المنه  استخدمت ااسية في مفهوم التسويق المصرفي و تعتبر هذ  العملية أسو 
عدد من النتائ  أهمها أن المزي  إلى  توصلت الدراسة و  و التاريخي الوصفي التحليلي

على ان ن يعمل الجهاز المصرفي في السودقي يحقق أهداف الجهاز المصرفي وأالتسوي
رضاء التطبيق المفهوم الحديث للتسويق و  من أهم و  ،عميل الذي هو أساس وجود البنكا 

ة الولَء للبنك بالإضافو المالي الشهرة والعراقة والمركز التي أوصت بها الدراسة   توصياتال
العوامل المؤثرة لَختيار العميل للبنك اهتمام البنك بإدخال للشعور بالْمان اتجا  البنك من 

 (1).تسويق الخدمات المصرفيةا الحديثة لتطوير أساليب تقديم و التكنولوجي
                                                           

(1)
هبة الزبير عبد المجيد، الأساليب الحديثة في التسويق المصرفي، رسالة ماجستير، غير منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، 

 م 2002الخرطوم، 
(1)

ماجسرتير غيرر منشرورة ،جامعرة ام درمران اةسر،مية،كلية الدراسرات  عمر عثمان صالح،تسويق الخدمات المصررفية و بنراء و ء العم،ء،رسرالة
 م .2007العليا، الخرطوم ، 
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 م 2012دراسة عماد الدين خضر -3
مشكلة  تمثلتزة تنافسية بالمصارف السودانية و تناولت الدراسة أثر التسويق الَلكتروني كمي

 ىالدراسة إلهدفت و  ىتوظيف التسويق الإلكتروني بالصورة المثلالدراسة في عدم استغلال و 
أهمية التسويق على تحليل العلاقة الموجودة بين الخدمات الإلكترونية ورضاء العميل لتأكيد 

استخدمت التنافسية في ظل التطور التقني وتكنولوجيا المعلومات و ميزة للالإلكتروني كمصدر 
وتوصلت الدراسة إلى عدد من  ومنه  دراسة الحالة  لدراسة المنه  الوصفي التحليليا

للوصول للعملاء  أهمها التسويق الإلكتروني أصب  مجالًَ للمنافسة بين المصارفالنتائ  و 
المصرفية الخدمات وان  ير الخدمات المصرفية الإلكترونية،تطو عن طريق تجويد و 
كما لمصرف،درجة رضاء العميل واستمرارية ولَء  لعلى المواكبة تؤثر الَلكترونية المتطورة و 

الخدمات المصرفية  تطويرو ضرورة التوس  في تقديم  أهمهاأوصت الدراسة بعدت توصيات 
تعريف العملاء بما يستجد من خدمات دام البرام  التسويقية الموجهة و استخالإلكترونية و 

 إلكترونية يقدمها عبر رسائل الهاتف النقال . 
 م2012دراسة يوسف عثمان إدريس -4

تمثلت مشكلة الدراسة الإسلامية و المصارف على تطبيق مقررات لجنة بازل تناولت الدراسة 
المصارف الإسلامية لعدم مراعاتها على في أن تطبيق مقررات بازل للرقابة المصرفية تؤثر 

تحليل أثر تطبيق مقررات لجنة بازل على التعرف إلى  هدفت الدراسة و  ،خصوصية عمله
توصلت الدراسة لعدد لدراسة المنه  الوصفي التحليلي و أتبعت االمصارف الإسلامية و على 

من النتائ  من أهمها زيادة أعباء المصارف للوصول للحد الْدنى من رؤوس الْموال 
 منخفضة لتوجيهها جزء كبير من مواردها لتمويل يةائتمانتصنيفات على الحصول 

إنشاء  بأهميةسة كما أوصت الدرا متناهية الصغر،الالمشروعات المتوسطة والصغيرة و 
يير أموال الحسابات  صندوق مشترك لسيولة تساهم فيه البنوك الإسلامية بنسبة من

إيدام البنك الإسلامي مبالغ لدى البنك المركزي زائدة عن الَحتياطي النقدي  ،لَستثمارية
 (1).كما يشاءالإلزامي بدون فائدة يستغلها البنك المركزي 

 م2016دراسة أنصاف صديق -5

                                                           
(1)

 م 2012يوسف عثمان إدريس، تطبيق مقررات بازل على المصارف اةس،مية، رسالة دكتوراه،غير منشورة،جامعة النيلين، الخرطوم،
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 يزة التنافسية لمنظمات الْعمال،تحقيق المعلى تناولت الدراسة أثر التسويق الإلكتروني 
الْساليب التقليدية تمثلت مشكلة الدراسة في أن معظم منظمات الْعمال ما زالت تتعامل بو 

إلى  عدم مواكبة المنظمات العالمية المنافسة في الْسواق وهدفت الدراسة في التسويق و 
قد و  ،يزة التنافسية لمنظمات الْعمالتحقيق المعلى ثر استخدام التسويق أعلى التعرف 

إلى  توصلت الدراسة صفي التحليلي و الو الَستنباطي و لمنه  استخدمت الدراسة المنه  
لميزة التنافسية لمنظمات تبني مفهوم التسويق الَلكتروني لتحقيق ا  عدد من النتائ  أهمها

تخفيض ق عدد الوسطاء و تحقي يمها للزبائن،سرعة تقدو تطور جودة الخدمات  ،الْعمال
من أهم التوصيات التي أوصت بها الدراسة ضرورة توفير بنية و  التكلفة وزيادة المبيعات،

مواكبة التطورات ضرورة متابعة و و  تبني استخدام التسويق الَلكترونيعلى تحتية قادرة 
(2). ديثة في مجال التسويق الَلكترونيالح

 

 م 2017دراسة محمد أحمد -6
تمثلت في البنك السعودي السوداني و   يلالأداء الملتناولت الدراسة أثر التسويق الَلكتروني 

إلى  هدفت الدراسة و المالي الْداء على هل يوجد أثر للتسويق الَلكتروني في مشكلة الدراسة 
التاريخي المنه   استخدمت الدراسةو المالي الْداء على بيان أثر التسويق الَلكتروني 

عدد من النتائ  أهمها يوجد اثر ذا إلى  توصلت الدراسة الوصفي التحليلي و والَستنباطي و 
ويوجد اثر ذات دلَلة  عنصر الربحية،على دلَلة إحصائية بين التسويق الَلكتروني 

من أهم التوصيات التي أوصت و  ،عنصر السيولةعلى إحصائية بين التسويق الَلكتروني 
توظيفها لتوفير التسويق الَلكتروني و بها الدراسة ضرورة الَستفادة القصوى من خصائص 

روني باستمرار م  تحديد موقعه الَلكتعلى ن يعمل أالمصرف على سيولة لدى المصرف و 
أرباح  زيادةفادة منها في رف  سقف المبيعات و الَستإجراء البحوث والدراسات ذات الغرض و 

 .(1)المصرف
 م 2020دراسة متوكل ادم -7

لتنافسية في المصارف الإسلامية الميزة اعلى تناولت الدراسة تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
بها المصارف التجارية بالسودان تمثلت الدراسة في أن هنالك الكثير من العوامل التي تتأثر و 

                                                           
(2)

ة انصاف صديق محمد أيوب، أثر التسويق ا لكتروني على تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال ، رسالة الدكتوراه ، غير منشورة ، جامع
 م 2016أم درمان اةس،مية  كلية الدراسات العليا ،الخرطوم ،

(1)
لسعودي السوداني، رسالة ماجستير، غير منشورة، جامعة ام درمان محمد أحمد دودو، اثر التسويق ا لكتروني على الأداء المالي  في البنك ا

 م  2017اةس،مية ،الخرطوم،
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المصارف السودانية في تفحص أثر لإدارة مدى مقدرة على الوقوف إلى  هدفت الدراسة و 
أثرها في تبني تلك المصارف للإدارة الجودة ملة في تحقيق الميزة التنافسية و الجودة الشا

توصلت الدراسة و  ،الوصفي التحليل والمنه  المقارن الدراسة المنه الشاملة سلوكاً اتبعت 
الميزة التنافسية في مستمر و توجد علاقة بين التحسين ال  عدد من النتائ  وأهمهاإلى  

المفاهيم التقليدية للبنوك إعادة النظر في تغيير الْسس و  ،المصارف التجارية السودانية
من أهم التوصيات التي أوصت بها الدراسة ضرورة إقنام و  ،التجارية السودانية في الإدارة

الجودة الشاملة تخصص في لإدارة إدارة المصارف التجارية السودانية بأهمية وجود قسم م
على نشر الوعي الوظيفي حول التركيز لتحقيق أهداف الميزة التنافسية و تطبيق مفاهيمها و 

 (2)دعم  الميزة التنافسية . ي و العميل لْنه المحور الْساسي في العمل المصرف
 م 2020دراسة آدم حسن النور -8

الجودة الشاملة وتحسين الْداء ية للعلاقة بين تناولت الدراسة الدور المعدل للميزة التنافس
داء وتحقيق الميزة تحسين الْعلى لجودة الشاملة أثر لتمثلت مشكلة الدراسة في هل و 

ية للعلاقة بين الجودة بيان مدى تعديل الميزة التنافسلى  إقد هدفت الدراسة التنافسية و 
إلى  الدراسة  توصلتو  الدراسة المنه  الوصفي التحليلي، أتبعتالشاملة وتحسين الْداء و 

أن الجودة الشاملة وتحسين الْداء و عدد من النتائ  من أهمها وجود علاقة إيجابية بين 
داء حيث وجد أن بعدىُ تحسين الْجودة الشاملة و الميزة التنافسية تعدل العلاقة بين ال

تحسين الْداء كما ن العلاقة بين الجودة الشاملة و الحصة السوقية فقط يعدلَالمرونة و 
ي أهمها ضرورة الَستمرار في تعزيز الرضاء الوظيفت الدراسة بعدد من التوصيات و أوص

ة من تم تحقيقالبشرية وتعزيز ما  اردوجوب الَهتمام بالمو من خلال سياسة الباب المفتوح و 
 (1).التخطيط السليم للقوي العاملة وتحسين الْداء الإداري استخدام

 :ثانياا: الدراسات العربية
 م2007شاكر التركي  دراسة-1

تمثلتتت رة التنافستتية للمصتتارف الْردنيتتة و القتتدستتة التستتويق المصتترفي الَلكترونتتي و تناولتتت الدرا
نية في تحديد الميزة التنافسية مشكلة الدراسة في ما هي التحديات التي تواجه المصارف الْرد

                                                           
(2)

نيلرين، متوكل آدم حمودة ، أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في المصارف السودانية،رسالة دكتروراه ،غيرر منشرورة،جامعة ال
 م . 2020الخرطوم ، 

(1)
،الرردور المعرردل للميررزة التنافسررية للع،لررة بررين الجررودة الشرراملة و تحسررين الأداء،رسررالة ماجسررتير،غير منشررورة، جامعررة النيلررين آدم حسررن النور

 م . 2020،الخرطوم ، 
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التستتتتتويق المصتتتتترفي  هالتتتتتدور الحيتتتتتوي التتتتتذي يقتتتتتوم بتتتتتعلتتتتتى الَطتتتتتلام إلتتتتتى  هتتتتتدفت الدراستتتتتة و 
عتدم وجتود افترضتت الدراستة وني علتى مستتوى دعتم كيتان المصترف وبقتاؤ  واستتمرار  و الَلكتر 

علاقة ذات دلَلة إحصائية  بين الخدمات الإلكترونية التي يقتدمها المصترف لعملائته وربحيتة 
لدراستتتتة المتتتتنه  الوصتتتتفي التحليلتتتتي الَستتتتتثمارا واستتتتتخدمت اعلتتتتى المصتتتترف ا زيتتتتادة العائتتتتد 

ة معنوية بين درجة تبني المصتارف أهمها وجود علاقإلى  عدد من النتائ ،توصلت الدراسة و 
ف التعامتل وزيتادة عتدد عملائهتا تخفتيض تكتاليالَنترنتت و تقديم خدماتها المصرفية عبر شبكة 

في تقتديم الختدمات الَلكترونيتة  ضرورة التوس التوصيات التي أوصت بها الدراسة،  من أهمو 
خدمات إلكترونيتة يقتدمها  برام  التسويقية الموجهة لتعريف العملاء بما يستجد مناستخدام الو 

 (2).المصرف
 م .2009دراسة شفيق حداد -2

مشكلة  تمثلتعلى جودة الخدمات المصرفية و أثر  لت الدراسة التسويق الإلكتروني و تناو 
ة الإردانية في المصارف التجاريدواف  التسويق الَلكتروني الدراسة في ما هو مفهوم و 

مدى إدراك عملاء المصارف التجارية في الَردن بمفهوم على التعرف إلى  هدفت الدراسة و 
أثر التسويق العلاقة بين المصارف وعملائها و ودور التسويق في تعزيز  يالتسويق الإلكترون

لدراسة المنه  الوصفي التحليلي استخدمت اخدمات المصرفية و جودة العلى الَلكتروني 
على جودة أهمها هنالك تأثير للتسويق الَلكتروني لت الدراسة إلى  عدد من النتائ  و توصو 

من علاقة بين إستراتيجية التسويق وجودة الخدمات المصرفية و  يوجدالخدمات المصرفية و 
وم البنوك بتوفير قواعد بيانات أهم التوصيات التي أوصت بها الدراسة ضرورة أن تق

مساعدتهم في اتخاذ قراراتهم فيما على تلبية احتياجاتهم و العملاء معلومات تسويقية تساعد و 
 (1)يتعلق بالْمور المصرفية .

 الدراسات السابقة ) الفجوة البحثية (:على تعليق 
التحديات التي تواجه المصارف في تحديد القدرة التنافسية على ركزت الدراسات السابقة 

يب الحديثة في الْسالوالقدرة التنافسية في المصارف و وأيضا في العلاقة بين الجودة الشاملة 
تبني على الدراسات تركز التسويق المصرفي وكانت معظم النتائ  التي خرجت بها من 

                                                           
(2)

مر العلمري شاكر التركي إسماعيل ،التسويق المصرفي ا لكتروني و القدرة التنافسية للمصرارف الأردنيرة ، جامعرة ف،دلفيرا ، لسرم التسرويق المر ت
 م 2007الخامس ، بعنوان نحو مناخ استثماري و أعمال مصرفية إلكترونية، ا ردن 

(1)
ة شفيق حداد،محفوظ حداد ، التسويق ا لكتروني وأثرها على جودة الخدمات المصرفية ،رسالة ماجستير ،غير منشورة ، جامعة العلوم التطبيقي

 م .2006،كلية الدراسات العليا ، الأردن ،
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ها المصرفية عبر شبكة الإنترنت وتخفيض تكاليف التعامل وزيادة المصارف بتقديم خدمات
ن اتفقت في وا  ي  الدراسات حتى عموما نجدان هنالك نقاط اتفاق واختلاف بين جم عملائها،

 متفرعة وتراكمية.  هاالعنوان فكل دراسة تتناول جوانب مختلفة من الموضوم نظرا لَن
مصارف من خلال التسويق المصرفي زيادة القدرة التنافسية للعلى أما الدراسة الحالية ركزت 

ي جودة الخدمات لَرتقاء بمستو من اكانت أهم النتائ  أن التسويق المصرفي يمكن البنك و 
توفير تجهيزات تقنية حديثة بالبنك لتقديم خدمات تنافسية و متنوعة من خلال المقدمة 

في تعزيز الطلب على التسويق المصرفي  يساعدأيضاً تتناسب م  ريبات العملاء، و 
 الخدمات التي يقدمها البنك.
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 المبحث الأول
 يمفهوم وأهمية التسويق المصرف

خدمية اء تجارية أو التسويق دوراً أساسياً في أنشطة كافة المؤسسات سو  يلعب
المحددة لنجاحها و  هم الوظائف الإدارية لْي مؤسسة،كما أنه يعتبر من أ ،كالمصارف

جات العميل حيث تقدم منتجاتها تحديد احتياعلى فوجود إدارة كفؤة للتسويق يساعد المؤسسة 
يعتبر من أهم أسباب نجاح الْمر الذي  تحقق طموحاته،التي تشب  ريباته و خدماتها أو 

 .المؤسسة
يشهدها العالم والتي مست كثيراً الجانب  التطورات الَقتصادية التي أصب وم  التغيرات و    

التعاملات  ىأصب  تنظيم عمل المصارف أهمية بالغة ودور فعال في تنشيط شت المالي،
 لرؤوس الْموال .مستمراً  الَقتصادية التي تتطلب توفراً 

 أولاا: المفهوم و التطور التاريخي للتسويق :
 إلى أن البداية الْولي لظهور التسويق كانت في القرن الساب  عشر، DRUCKERيشير   

 م تقريبا قامت الْسرة اليابانية ميتسيوي بإنشاء أول متجر لها في طوكيو،1650ففي عام 
والإعلانات  وتنمية الموارد اللازمة للإنتاج المنتجاتتصميم  منذ ذلك الوقت ظهرت سياسات
  (1).التي تهدف إلى جذب المستهلك

 مفهوم التسويق :
اختلاف الزوايا التي إلى  هذا راج  و  ،المفكرين للتسويقاب و اريف الكٌتلقد تعددت تع     

 .(2)عملية التسويق إلى  ينظرون من خلالها 
هو جمي  أنشطة الْعمال  علي أنهام 1960الجمعية الْمريكية للتسويق عام  عرفت     

التي توجه تدفق السل  و الخدمات من المنت  إلى المستهلك النهائي أو المستعمل 
  (3)الصناعي.

تتلخص في توفير السل   يلاحظ من هذا التعريف أن التسويق يقوم بمهمة أساسية،
 يإلَ أن التعريف قد يعط حيث يوجد المستهلك، معينين،والخدمات في الزمان والمكان ال

                                                           
(1)

 .19م( ،ص2012)الأردن : دار الوراق للنشر و التوزيع،1محمد أمين السيد علي، أسس التسويق، ط 
(2)

 . 38( ص2004-2003مصطفي محمود ابو بكر، إدارة التسويق في المنشآت  المعاصرة ) القاهرة:  الدار الجامعية ، 
(3)

 27م( ص2008والتوزيع،  )عمان : دار الثقافة للنشر1محمد صالح الم ذن،مبادى التسويق، ط 
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يؤكد بينما الواق   البي ،عمليتي التوزي  و  ىمحدد ويقتصر علالَنطبام بأن التسويق نشاط 
  (1)على أن التسويق نشاط ديناميكي يسبق الإنتاج .

قامت الجمعية  ،عية الْمريكية للتسويقنظراً للنقص الذي عرف به التسويق السابق للجم   
كلي متكامل لْنشطة نظام  فته علي أنهار حيث عم 1985 عامبتقديم تعريف آخر للتسويق 

ات توزي  السل  والخدمات المشبعة لريب تروي ، تسعير، المصممة لتخطيط،الْعمال و 
 (2)ينا.المستهلكين الحاليين  المتوقع

أنته نشتاط علتى يعتبتر الْب الروحتي للتستويق و  ا Philipkotler اكما عرفه فليتب كتوتلر     
 إشبام الحاجات والريبات من خلال عمليات التبادل.إلى  إنساني يهدف 

مة الْعمال بغرض تخطيط انه نظام كلي متكامل لْنشطة منظعلى  اstationاكما عرفه
 (3).الخدمات التي تشب  حاجات وريبات المستهلكينوتسعير وتروي  السل  و 

رية تقوم بتعبئة واستخدام جهود بأنه عبارة عن فلسفة إدا )لروبرت كن (التسويقاعرف    
مكانات المشروم و و  الرقابة عليها بغرض مساعدة المستهلكين في حل مشكلاتهم المختلفة في ا 

 .(4)ضوء الدعم المخطط للمركز المالي للمشروما 
 التطور التاريخي للتسويق :

يمكن و   حسب الظروف السائدة في كل فترةالَهتمام بالتسويق تاريخياً تطورت النظرة و    
أدائها على تؤثر   بالتالي ارة في نظرتها للسوق والتمييز بين خمسة مفاهيم تحكم تفكير الإد

  وهي يالتسويق
 :المفهوم الإنتاجي

أن المستهلكين على ينص هذا المفهوم و  م تم استخدامه من قبل المسوقين،هو أقدم مفهو    
يركز و  بتكلفة منخفضة،نطاق واس  و على سيفضلون المنتجات التي تكون متاحة في السوق 
ية عالية و تغطية تحقيق كفاءة لإنتاجعلى المدراء في المؤسسات ذات التوجيه الإنتاجي 

 يكون هذا المفهوم مفيد في حالتين هما  توزيعية واسعة، و 
 بر من العرض .المنت  أكعلى عندما يكون الطلب  -

                                                           
(1)

 .20) القاهرة : الدار الجامعية للنشر و التوزيع، ب،.ت(، ص1بشير عباس الع،ق، التسويق الحديث مبادئه و بحوثه، ط 
(2)

 16( ، ص2009،)عمان:دار الصفاء للنشر و التوزيع،1زياد محمد الشرمان،عبد الغفور عبد الس،م ،مبادئ التسويق،ط 
(
 3

)
 Philip kotler Bernard Dubois ,marketing management qeme edition ,public union,paris,1997,P:20. 

(4)
 .11م(،  ص2006نعيم عبد العاشور،رشيد نمرة  عودة ،مبادئ التسويق)عمان : دار اليازوري للنشر و التوزيع،  
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ءة الإنتاجية التي يمكن تخفيضها من خلال زيادة الكفانتاج عالية و عندما تكون تكلفة الإ -
 .(1)الَستفادة من وفرات الحجم الَقتصاديلتوسي  حجم السوق و 

 المفهوم السلعي :
هو فهوم آخر و مإلى  تحرك المنافسين من المفهوم الإنتاجي و  المنافسةزادت حدة 

، وطبقاً لهذا المفهوم فإن المستهلكين سيفضلون المنت  الذي يوفر لهم المنت التوجه نحو 
المنت  أكثر من على أساس التركيز على هذا التوجه يقوم  ،الْداء الْفضل الجودة العالية و

تصني  السل  إلى  فهو يقود المؤسسة  ،جات المستهلكين ومحاولة إشباعهاحاعلى التركيز 
ذلك من خلال التركيز يكون و  العالية وتحسين هذ  الجودة باستمرار، والمنتجات ذات الجودة

ذلك من خلال قنوات التوزي  مناسبة و  العرضالسعر الجذاب و و  الغلاف، التصميم،على 
ظهار المنت  لجذب انتبا  المستهلكين و   (2).أنه الْفضلعلى ا 

 : يلبيعاالمفهوم 
المتمثلة مريكي و الَ عرفها الَقتصادنتيجة للازمة الَقتصادية التي م و 1930في عام 
حيث قامت بتغيير تركيزها  لبيعي،االتوجه إلى  تحولت إدارة المؤسسات و  في تكديس السل ،
الَفتراض الضمني لهذا التوجه هو أن المستهلكين و  بي  هذا المنت ،إلى  من تحسين المنت  

جل إقنام أو ترويجية كبيرة من  هلن يقوموا بشراء المنت  إلَ إذا قامت المؤسسة بجهود بيعي
يستخدم هذا المفهوم عادة في حالة المنتجات التي تهلكين بشكل فعال لشراء المنت  و المس

 وكذلك في المؤسسات يير الهادفة للرب  .  طلب،ليس عليها 
 المفهوم التسويقي :

 كمتن فتي تحديتدأن مفتتاح نجتاح المؤسستة فتي تحقيتق أهتدافها يإلتى يشير هذا التوجته 
أكثتتتر  إشتتتباعها بطريقتتتةعلتتتى العمتتتل مستتتتهلكين فتتتي الْستتتواق المستتتتهدفة و ريبتتتات الحاجتتتات و 

 كفاءة من المنافسين، ويعني هذا المفهوم  و فعالية 
 ريبات المستهلكين من أجل إشباعها .تحديد حاجات و  -
 إنتاج ما يمكن تسويقه بدلًَ من تسويق ما يمكن إنتاجه . -
 الَهتمام بالمستهلك بدلًَ من الَهتمام بالمنت  . -

                                                           
(1)

 25-23م( ،ص1999، ) القاهرة : دار البيان 1عوض بدير الحداد،تسويق الخدمات المصرفية، ط 
(2)

ساهل سيدي محمد،آفاق تطبيق التسويق في الم سسات المصرفية العمومية الجزائرية ،رسالة دكتورا،منشورة،جامعة ابوبكر بلقايد  
 . 35-31م ،ص ص 2004تلمسان،كلية العلوم ا لتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية،ا ردن ،
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 للتسويق : الاجتماعيالمفهوم 
لى  رف  مستويات المعيشة و على العمل إلي يهدف المفهوم الَجتماعي للتسويق          ا 

الوقت  في نفسام الحاجات الشخصية للمستهلكين و بمعني إشب تحقيق رفاهية المستهلكين،
  علىاستمرارها يتوقف ذلك فإن لقاء المؤسسة و على  وبناءً  الَهتمام بمصلحة المجتم ،

 الريبات للزبون .الخدمات التي تلبي الحاجات و تقديم السل  و  -
 (سة الْنشطة الإنتاجية )المسؤولية الَجتماعيةتقليل الْثار السلبية الناتجة عن ممار  -

المنتجة للسل  يطبق إلَ من طرف المؤسسات  اعتبر التسويق المصرفي منذ زمن كنشاط لَ
بداية الَهتمام به من ج  ظهور مفهوم التسويق المصرفي و الواسعة الَستهلاك، حيث ير 

  هذا المفهوم في وتوس الخمسينات من القرن الماضيمنتصف إلى  جانب المصارف 
قد والمصرفي و  المالي السبعينات وأصب  يمس عدة قطاعات مختلفة من بينها القطام 

 (1)ي الكلاسيكي .تعدى التسويق المصرف
 -مفهوم التسويق المصرفي : 

خلفياتهم إلى  وذلك راج   ،المفكرين للتسويق المصرفياب و تَّ لقد تعددت تعاريف الكُ 
عملية التسويق إلى لالها اختلاف الزوايا التي ينظرون من خإلى ، بالإضافة تجاربهمو 

مثل في وظائف واسعة تتو د أخذ في الفترة الْخيرة أبعاد أن التسويق قخاصة و  ،المصرفي
 التسويق العملي.و  الَستراتيجيالتسويق تسويق الخدمات المصرفية و 

  أول من قدم تعريفاً  Barclaysالرئيس الْسبق لبنك  اdenekvandevweyerايعتبر      
أنه ذلك النشاط الإداري الخاص بانسياب على   اعتبر للتسويق المصرفي في الستينات و 

أكثر الْسواق على المستهدفين كما يعني التعرف العملاء الحاليين و إلى  الخدمات المصرفية 
العملاء في  وكذلك تقييم احتياجات ،المستقبلداف المصرف في الحاضر و تحقيقاً لْه
وض  الخطط لتحقيقها التجارية و ما يتطلبه ذلك من تحديد الْهداف المستقبل و الحاضر و 

التكييف على ضرورة القدرة  إلىبالإضافة  ،هذ  الخططلخدمات اللازمة لتنفيذ أخيراً توفير او 
 م  طبيعة السوق المصرفية.

تعريف التسويق إلى الذي يعتبر من أشهر المفكرين الذين تطرقوا  اp.kotlerاويري      
على تقوم و  ة التي تجري في إطار إداري محدد،امجموعة الْنشطة المتكامل  بأنه المصرفي

                                                           
(1)

 . 39،صساهل سيدي محمد،مرجع سابق  
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عملية  ملائمة لتحقيق الإشبام للمتعاملين من خلالتوجيه انسياب خدمات البنك بكفاءة و 
 ذلك في حدود توجهات المجتم ا.و  ،مبادلة تحقيق أهداف البنك

امجموم المهام التي تهدف  فقد اعتبرت التسويق المصرفي  ا s.cousserguesا أما   
احتياجات العملاء من هذ  المصرفية و عرض البنك من الخدمات الموازنة بين إلى 

الوقت فية في المكان و فالتسويق المصرفي يكفل ضمان تدفق المنتجات المصر  ،الخدمات
التسويق المصرفي يشبه التسويق في المؤسسات أن  فييجب التفكير ، ولَ المناسبين
مختلفة  العملطرق إلَ أن الَنطلاقة و  ،الفلسفة واحدةريم أن الْهداف و  التجاريةو  الصناعية

خصوصية الخدمات المصرفية التي تتطلب البحث المستمر عن لَختلاف سلوك المستهلك و 
  .(1)العميل إلى مسالك مناسبة لإيصالها 

  امجموعة الْنشطة المتخصصة معلا فيعرف التسويق المصرفي بأنهأما ناجي 
مكانياته ضمن تي توجه من خلالها موارد المصرف المتكاملة الو  صيايات خلاقة تستهدف وا 

التي تشكل من الإشبام لحاجات وريبات العملاء الحالية والمستقبلية و على تحقيق مستويات أ
 .(2)مستهلك الخدمة المصرفية اة سانحة بالنسبة لكل من المصرف و دائماً فرصاً سوقي

حركي ا ذلك النشاط الديناميكي الالتسويق المصرفي بأنه  احسن الخضريماعرف كما يُ      
، كان العمل الذي يقومون به و أياً  كان موقعهم ، أياً عاملين في البنكالذي يمارسه كافة ال

المنتجات المصرفية التي يقدمها البنك فق الخدمات و حيث يشمل كافة الجهود التي تكفل تد
إشبام ريبات على يعمل التسويق و  إقراضاً أو خدمات مصرفية متنوعة،اءً العميل سو الى 

ويضمن استمرار تعامله  ،ل بشكل مستمر يكفل رضا  عن البنكدواف  هذا العميواحتياجات و 
مجموعة من الْنشطة المتخصصة ا التسويق المصرفي هو وكتعريف شامل  ،معها

مكانياته ضمن صيايات خلاقة تستهدف و  لتي توجه من خلالها موارد المصرفالمتكاملة او  ا 
المستقبلية التي تشكل ريبات العملاء الحالية و حاجات و لمن الإشبام على أتحقيق مستويات 

ريف االتع  من خلال هذ  من خلالها البنك تحقيق الرب  ا دائما فرص سوقية سانحة يستطي
 نلاحظ أن التسويق المصرفي عبارة عن نشاط يتصف بكونه 

 . متعدد الجوانب و الْبعاد 
                                                           

(1)
، 2004زيدان محمد، دور التسويق في القطاع المصرفي،رسالة دكتوراه منشورة،كلية العلوم ا لتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
 .8ص

(2)
 .19-17، ص ص ) م1994عمان: دار الصفاء،  (ناجي مع،، أصول التسويق المصرفي، 
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 حساس .اعتبار أن المصرف جهاز على ، متغلغل عميق الجذور 
 . متراكم أي شكل تراكمي للخبرة و المعرفة 
 .(1)مرتبط بهدف تحقيق السيولة و الربحية و الْمان 

  امجموعة الْنشطة التي  تسويق  الخدمات المصرفية بأنه ايدسوقي حامد أبو ز دالاويرى 
شباعها عند أفضل مستوى ممكن م  تحديد ريبات وحاجات العملاء المالية و على تعمل  ا 
 ا.الْمان لعمليات البنكمستوى ممكن من الربحية و على أ تحقيق

نه دراسة السوق أ علىمن خلال التعاريف يمكن تقديم تعريف شامل للتسويق المصرفي 
شبام لإو  ،تكييف المؤسسة المصرفية معهاه و احتياجاتالعميل م  تحديد ريباته و رفية و المص

ا المنافسين بهدف بام التي يحققهالريبات بدرجة أكبر من درجة الإشهذ  الَحتياجات و 
  (2) تحقيق أقصي رب  للبنك.إرضاء العميل و 

 أهمية التسويق :
ولكن  المستهلكينإلى الخدمات السل  و  توصيلعلى تقتصر فقط إن أهمية التسويق لَ    

 تكمن هذ  الْهمية في  
  غ  إدارة الإنتتتتتاج بريبتتتتات الزبتتتتائن هتتتتذ  بتتتتإبلاو للستتتتل  المنتجتتتتة  ستتتتتعماليةالَخلتتتتق المنفعتتتتة

الَستتخدامات وحتتى فتتي والجتودة  لشتتكل،ابشتأن الستل  المطلوبتتة ستواء متن حيتث وآرائهتم 
 ..طرق وأساليب التغليف 

 إشبام ريبات معينة على أي قدرة السلعة أو الخدمة  قيق المناف  الَقتصادية للأفراد،تح
 )3)لدى الفرد .

 ،منفعة المعلومات. ،المنفعة المكانية تحقيق المنفعة الزمانية 
 . يزو الْسواق الدولية من خلال اكتشاف الفرص التسويقية في هذ  الْسواق 
 . مواجهة المنافسة من المؤسسات الْجنبية داخل الْسواق الوطنية 

تحقيقها، فانه يساهم في تحقيق مجموعة من على المناف  التي يعمل التسويق إضافة إلى 
 أهمها  الفوائد من 

 المساهمة في دف  تنمية المجتم  . -
                                                           

(1)
 .17-16م(، ص ص 1999،)  القاهرة :  إيتراك،1محسن أحمد الخضيري، التسويق المصرفي،ط 

(2)
 .179م( ، ص1998) القاهرة : دار الثقافة العربية ،4الدسولي حامد أبو زيد ، إدارة البنوك النظرية و التطبيق ، ط 

(3 )
 . 30ص ،(م2002عة الجديدة ، دار الجام: ، التسويق مدخل تطبيقي  )اةسكندرية عبد الس،م أبو لحف
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 الَستغلال الْمثل للموارد . -
 الخدمات .التوزي  الْمثل للسل  و  -
 النقل الجيد للمعلومات .  -

 -المصرفي:أهمية التسويق 
يعتبر التسويق المصرفي أحد مجالَت الدراسة في إدارة البنوك، و من ثم فهو أحد      

مجالَت إدارة الْعمال و لقد أصبحت وظيفة التسويق المصرفي تشكل جانبا هاما من 
و الوظيفة جوانب الإدارة العلمية و أداة من الْدوات الفعالة في تحقيق نجاح المصارف 

على أن مناطها هو العميل، و البنك ليس له أي دور بدون  تفقالتسويقية بصفة عامة ت
 (1) .العميل الذي يشكل مجموعة السوق

 أهداف التسويق :
إن أهداف التسويق البنكي توصف بأنها خاصة و مرتبطة بالنشاط البنكي وتكمن فيما 

  يلي 
تقبلية المسالسوق والعميل الْكثر ربحية وتحديد ريباته واحتياجاته الحالية و دراسة  -1

التي يريب في الحصول عليها في الوقت  قصد تصميم و تقديم الخدمات البنكيةب
 المناسب و المكان الملائم .

 ىثير علأالت ىالَطلام الدائم و المستمر علي البنوك المنافسة و معرفة قدرتها عل -2
 السوق.

والمحافظة المستمرة  بناء صورة ايجابية عن البنك وعن خدماته و عن العاملين فيه، -3
على سمعة وصورة البنك أمام عملائه، المساهمة في عملية التجديد و التطوير 

 البنكي و المالي.
تسيير مختلف منتجات والخدمات البنكية بصفة أكثر إيجابية وتقديمها علي أكمل    -4

 وجه للعملاء.
وتطورات  قتكييف البنوك وجعلها ذات مرونة عالية في الَستجابة لمتغيرات السو  -5

 احتياجات الزبائن.

                                                           
(1)

 .57-53م( ،ص ص 1998لجامعية للنشر والتوزيع، الدار ا:  )اةسكندريةيق المفاهيم و ا ستراتيجيات،التسومد فريد الصحن، مح 
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خلق أسواق بنكية و ممارسة العمل فيها عن طريق اكتشاف أنوام جديدة من  -6
 .الخدمات البنكية يريب فيها الزبائن

يعتبر أداة تحليلية رئيسة في فهم النشاط البنكي ويساعد العاملين في البنوك على  -7
 . (1)ة العمل البنكيرسم سياسات م  وض  تكتيكات، كما يقوم بمراقبة و متابع

 لاليزة التنافسية للبنوك وذلك من خيساهم التسويق المصرفي بشكل فعال في دعم الم    
 التي يخلقها، والتي تتمثل فيما يلي  الْدوارمجموعة من 

 تطوير التسويق المصرفي:
التي  المتلاحقةيعد تبني المفهوم التسويقي الحديث أمرا ملحا في ظل التطورات 

حيث يساهم هذا  احتدام المنافسة،في  محهاملاوالتي تبلورت أهم  تشهدها الساحة المصرفية،
 ي هيكل موارد البنك واستخداماته،المفهوم في زيادة موارد البنك ومن ثم تحقيق التوازن ف

  (1)ومن أهم ركائز وظائف التسويق المصرفي الحديث التي يجب التركيز عليها
 .خلق أو صناعة العميل بالسعي نحو العميل المرتقب ومعرفة احتياجاته وريباته .1
المساهمة في اكتشاف الفرص الَقتصادية ودراستها وتحديد المشروعات الجيدة، بما  .2

 .يكفل إيجاد عميل جيد
ء بشكل تصميم مزي  الخدمات المصرفية بما يكفل إشبام ريبات واحتياجات العملا .3

 .العملاء الَحتياجاتوذلك بعد القيام بدراسة وافية  لعميل،مستمر يكفل رضاء ا
التسويق المصرفي بالمعايشة الكاملة للبيئة الَقتصادية والَجتماعية  ؤلوضرورة قيام مس .4

 .التي يعمل بها البنك
، لَن أي الْخرىتحقيق التكامل بين الوظائف التسويقية المختلفة والوظائف المصرفية  .5

لن يؤدي  ي لاوبالت ر على وحدة الرؤية ووضوح المهام،رض يؤثانفصام بينهما أو تعا
 .المرجوة الْهدافإلى تحقيق 

يعتبر التسويق المصرفي الحديث أداة تحليلية هامة في فهم النشاط المصرفي ومعاونة  .6
 .العاملين بالبنك في رسم السياسات ومراقبة ومتابعة العمل المصرفي

 .يل تطورات السوق واتجاهاته  وفحص وتحلالقيام ببحوث السوق وجم .7
                                                           

(1)
 .14م(ص2004، 2محمد عبيدات، تطوير المنتجات الجديدة مدخل سلوكي،)الأردن ،دار وائل للنشر والتوزيع، ط 

(1)
الوالع وافاق التطوير -عبد الله العوض، استراتيجيات التسويق التنافسية ،مداخلة ضمن الملتقى الأول حول التسويق في الوطن العربي محمد بن 

 .44( ص2002،)الشارلة، 
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 تطوير وتنويع الخدمات المصرفية:
يجب على البنوك تلبية كافة احتياجات  الإطارفي ظل المنافسة المحتدمة وفي هذا      

 :العملاء وتنوي  خدماتها للوصول إلى تطبيق مفهوم البنوك الشاملة، ومن أهم هذ  الخدمات
الَهتمام بالقروض الشخصية والتي تستخدم لتمويل الَحتياجات الشخصية والعائلية  .1

 .مثل شراء وحدات سكنية وسيارات وأجهزة منزلية
 .الَهتمام بتقديم القروض للمشروعات الصغيرة ومتناهية الصغر .2
التركيز على الصيرفة التجزئة خلال هذ  المرحلة فإن هناك حاجة إلى تقديم بعض  .3

القروض  التأجير التمويلي، ل يثة أو التوس  في القائم منها مثالحدالخدمات 
تقديم خدمات التحوط  شراء التزامات التصدير، ر التجارية،الفواتي خصم المشتركة،

 (1) والتغطية من مخاطر تقلبات أسعار الفائدة والصرف
 الارتقاء بالعنصر البشري:

المصرفي فعلى الريم من  بالْداءللارتقاء  الْساسيةيعد العنصر البشري من الركائز     
يير أن  لتطوير الخدمة المصرفية الْخيرةالجهود التي بذلتها إدارات البنوك في السنوات 

المتكاملة  الَستراتيجيات الَرتقاء بمستوى أداء العنصر البشري يتطلب تبني عدد من
  يلي منها ما \والتي  المصرفي الفعالللوصول إلى النموذج ا

الَستعانة بأحد بيوت الخبرة العالمية أو البنوك الكبرى لتدريب الكوادر المصرفية على  -1
 استخدام تكنولوجيا الصناعة المصرفية وأدوات العصر الحديث مثل الَنترنت .

إرسال موظفي البنوك لبعثات تدريبية في الخارج لَستيعاب أدوات التكنولوجيا العالمية  -2
 وتطبيقها.

والتطورات  والإبدام لدى الموظفين التي تتعلق بأهمية الَبتكارترسيخ المفاهيم  -3
 والمبادرة لكسب عملاء جدد. وتطوير المنتجات المصرفية، التكنولوجية الحديثة،

إلزام كافة العاملين بالبنوك بتلقي برام  تدريبية على استخدام تكنولوجيا الَتصالَت  -4
التطوير المطلوب في مهارات  لتحقيق رئيسياً  باعتبار  عنصراً ي لوالحاسب الْ

 .(2)الموظفين

                                                           
(2)

 .36(  ،ص2001،) القاهرة : دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع ، 1مدحت صادق، أدوات و تقنيات مصرفية ، ط 
(1)

 19،ص1998، 4مصر ،أوراق بنك البحثية ،دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمات المصرفية ، العددبنك  
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 :(2)مواكبة المعايير المصرفية الدولية
 ما يلي  ت التي ينبغي العمل على مواكبتهاالَومن بين أهم المج

تحتل قضية تدعيم رؤوس أموال البنوك أهمية متنامية  تدعيم القواعد الرأسمالية: -1
في مواجهة  الْمانعن أموال المودعين وصمام  بوصفها خط الدفام الْول

فضلا عن أهميتها في من  قدرة أكبر للبنك على تنوي  خدماته  ،والْزماتالصدمات 
 .واستخداماته

يجب أن تحدد السياسة الَئتمانية لكل بنك  ير السياسات الائتمانية بالبنوك:تطو  -2
دور إدارة ادة فاعلية الَئتمان بالبنك م  زياختصاصات الجهات المسئولة عن من  

 .بنك في الرقابة على عمليات الَئتمانالتفتيش بال
مراحل مرتبطة  لاثةحسن إدارة المخاطر يتطلب ث إن الاهتمام بإدارة المخاطر: -3

 وهي 
 .المخاطر التي يتعرض لها العمل المصرفيبتعريف  -أ 
 المعلومات مناسبة. لقدرة على قياس تلك المخاطر بصفة مستمرة من خلال نظما -ب 
على مراقبة تلك المخاطر قياسا بمعايير مناسبة واتخاذ القرارات  الإدارةقدرة   -ج 

 .(1)الصحيحة في الوقت المناسب لتعظيم العائد مقابل تحجيم المخاطر
 :التسويق المصرفي في تحقيق أهداف المصارفدور 

 -أهمها :للتسويق المصرفي أدوار عديدة في تحقيق أهداف المصارف من 
 :تحليل احتياجات العملاء-1

يساعد التسويق المصرفي في فحص وتحليل احتياجات وتوقعات العملاء، مما يمكن      
 .الالمصارف من تقديم منتجات وخدمات تلبي تلك الَحتياجات بشكل فعَّ 

 :تحقيق الميزة التنافسية -2
من خلال تصميم وتسويق منتجات مبتكرة وفعالة، تستطي  المصارف الحفاظ على       

 .تفوقها التنافسي وجذب عملاء جدد
 :تعزيز الوعي بالعلامة التجارية -3

                                                           
(2)

 22،مرجع سابق ،صمحمد بن عبد الله العوض 
(1)

 .51،ص 2004، سبتمبر 23نبيل شحادة، إدارة المخاطر المصرفية ،  مجلة اتحاد المصارف العربية ،العدد  
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للمصرف، مما يساهم في  التجاريةيسهم التسويق في بناء وتعزيز الوعي بالعلامة        
 .بناء سمعة إيجابية وثقة العملاء

 :حجم الأعمال زيادة -4
الة، يزداد جذب العملاء، مما يؤدي عندما تستخدم المصارف استراتيجيات تسويق فعَّ      

 .إلى زيادة حجم الْعمال والإيرادات
 :تحسين تجربة العملاء-5

التسويق المصرفي في تحسين تجربة العملاء من خلال تقديم منتجات وخدمات  سهميُ     
 .مصممة بشكل يلبي توقعاتهم ويحسن تفاعلهم م  المصرف

 :بناء علاقات دائمة-6
التسويق المصرفي من بناء علاقات قائمة على الثقة م  العملاء، مما يساعد  نيُمكَّ      

 .في الَحتفاظ بالعملاء الحاليين وتعزيز ريبتهم في التفاعل المستمر م  المصرف
 :تحقيق أهداف النمو والربحية-7

من خلال استراتيجيات التسويق المصرفي الفعّالة، تحقق المصارف أهدافها في النمو     
 .وتعزيز الربحية عبر تحقيق توازن بين تلبية احتياجات العملاء وتحقيق الْهداف المؤسسية

، يكمن النجاح المستدام للمصارف في فهم أهمية التسويق المصرفي وتبني باختصار
 (1) استراتيجيات فعّالة لتحقيق الْهداف المحددة.

بنشاطه و يُمكَّن  م البنكمما سبق يمكن القول أن التسويق المصرفي أداة مهمه لقيا 
ستخدم وامن خلال تصميم وتسويق منتجات مبتكرة وفعالة،  البنك من تحقيق أهدافه

 .الةالمصارف استراتيجيات تسويق فعَّ 
 

 
 
 
 
 

                                                           
 .53ص  فريد الصحفي، مرجع سابق، محمد   (1)
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 المبحث الثاني
 أساليب و استراتيجيات التسويق المصرفي

نجاحها تعد الصناعة المصرفية من القطاعات الحيوية في الَقتصاد، حيث يتطلب 
يعتبر التسويق المصرفي من ، و ات وأساليب تسويق متطورة وفعالةواستدامتها تبني استراتيجي

يوجد مصرف يمارس نشاط بنجاح دون وجود وظيفة  لَالمهمة داخل المصرف و  الْنشطة
دراك البنوكيعمل على تطوير و  التسويق فمن أولويات المصرف أن التسويق  هميةلْ ا 

شبامتطلبات العمل م المصرف داخل  همية من اجل بقاءلْفي ياية ا أمرء لاحاجات العم وا 
عادة سياستها ى إف إلر أن تسعى كثير من المصاإلى  ي أدى الذ يءالسوق المصرفي، الش

 الناميةتجا  التسويق المصرفي وتزداد أهمية التسويق في المؤسسات التمويلية في الدول 
 .خصوصية من حداثة النظام هميةالْوتكسب هذ   بصفة خاصة،

نماقتصر دور  على إضافات جديدة فقط يلَ  ونجد أن التسويق المصرفي يتعداها  وا 
دهاشجل تحقيق رضا العميل أمن  العميل وذلك عن طريق دراسة العميل وريباته وكيفية  وا 

 (1).حتى تضمن استمرار العميل في ظل المنافسة القائمة والتي أصبحت في ازدياد إشباعها
 أساليب التسويق المصرفي:

تقوم عملية التسويق البنكي علي مجموعة من العوامل وفقاً لْساليب و أدوات عديدة     
 منها  

 أولاا : تحليل السوق 
تحليل السوق يُعدّ أحد العناصر الرئيسية في استراتيجيات التسويق المصرفي، حيث 

المصارف. يتي  هذا التحليل للمصارف تحديد يسهم في فهم وتقييم البيئة التي تعمل فيها 
احتياجات العملاء، وفهم سلوك السوق، وتحديد الفرص والتحديات المحتملة. النجاح في 

 .تحليل السوق يمثل خطوة أساسية نحو تطوير استراتيجيات تسويق فعّالة
 :أهمية تحليل السوق في التسويق المصرفي

 :فهم احتياجات العملاء .1

                                                           
(1)

 .5ص ( ،م2019، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع :اهيم معاصرة، ) عمان ف، أسس و مثامر البكري  

https://www.google.com/search?sa=X&sca_esv=597153205&tbm=bks&sxsrf=ACQVn09asKBXdRl1Si80SkM5CR27txepbw:1704875715210&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%A3.%D8%AF.+%D8%AB%D8%A7%D9%85%D8%B1+%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%83%D8%B1%D9%8A%22&ved=2ahUKEwiaipD7tNKDAxV0WaQEHQGeBHIQ9Ah6BAgGEAc
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ن مكِّ تحليل السوق في تحديد الَحتياجات والريبات الفعلية للعملاء، مما يُ  يساعد       
 .المصرف من تقديم منتجات وخدمات تلبي تلك الَحتياجات بشكل دقيق

 :تحديد الفرص السوقية .1
ن مكِّ يُ  الجديدة والقطاعات الناشئة، مما يمكن لتحليل السوق أن يكشف عن الفرص     

 .الفرص لتوسي  نطاق أعمالهالمصرف من استغلال هذ  
 :تقييم التحديات والتهديدات .2

يمكن  يلاوبالت لتهديدات المحتملة،وا د تحليل السوق في تحديد التحدياتيساع      
 (1).للمصرف وض  استراتيجيات للتعامل م  هذ  التحديات بفعالية

 :توجيه استراتيجيات التسويق .3
المصرف  نمكِّ وسلوك العملاء، مما يُ  الهدف حول الفئات السوق إشارات تحليل يوفر     

 .من توجيه جهود  التسويقية بشكل أدق وفعّال
 :تحديد المنافسين .4

يمكن لتحليل السوق أن يساعد في فهم منافسي المصرف وتقييم مستوى تأثيرهم، مما 
 .ن من وض  استراتيجيات تسويقية للتفوق على المنافسينمكِّ يُ 
 :تحليل الاتجاهات الصناعية .5

ن مكِّ يوفر تحليل السوق رؤية حول الَتجاهات والتطورات في الصناعة، مما يُ 
 .المصرف من الَستجابة بشكل سري  للتغيرات في السوق

 :تقديم منتجات وخدمات مبتكرة .6
يسم  تحليل السوق للمصارف بفحص احتياجات السوق والتوقعات المستقبلية، مما 

 (2).بتكرةم في تطوير منتجات وخدمات مصرفية مسهِ يُ 
 :طوات تحليل السوقخ
 تحديد الهدف من التحليل. 
 جم  البيانات المتاحة. 
 تحليل الَتجاهات والإحصائيات. 

                                                           
(1)

 .133ص (، 2019،)القاهرة : دار اليازوري للنشر و التوزيع  ، التخطيط التسويقي)مفاهيم و تطبيقات(،بشير الع،ق 
(2)

 .236 ص،( م2013،دار المنهل : مبادئ إدارة الأعمال، )عمان ،فيصل محمود الشواورة 

https://www.google.com/search?sca_esv=597219834&hl=en&sxsrf=ACQVn08cac1CuBqFayXH9t0N6InTs-XuLg:1704897962304&q=inauthor:%22%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84+%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9%22&tbm=bks
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 تقييم العوامل البيئية والَقتصادية. 
 تقدير حجم السوق والحصة السوقية. 

 فتتتي استتتتراتيجيات التستتتويق المصتتترفي،عتتتد عنصتتترًا أساستتتيًا تحليتتتل الستتتوق يُ  باختصتتتار       
والَبتكتتتتار لضتتتتمان تحقيتتتتق الْهتتتتداف  ه القتتتترارات وتحديتتتتد اتجاهتتتتات النمتتتتويمكنتتتته توجيتتتتحيتتتتث 

 (1)المستهدفة للمصارف.

 :الخدمات المصرفية المنتجات و : ثانيا ً
ف إلى حيث تهد النواة الحيوية للقطام المصرفي، المنتجات والخدمات المصرفية تشكل    

 .التجارية للمؤسسات المالية وتوقعات العملاء وتحقيق الْهداف تلبية احتياجات
 :بعض هذه المنتجات والخدمات عن تفصيلفيما يلي  

 :الحسابات الجارية وحسابات التوفير .1
دارة معاملاتهم المالية اليوميةيقوم البنك ب        مقدوي توفير منصة للعملاء لإيدام أموالهم وا 
 .المختلفة العملاء احتياجات لتلبية الحسابات من متنوعة خيارات

 :بطاقات الائتمان والخصم .2
 الخصم بطاقات ر، ويصدف  على أقساطوالد الشراء لتيسير للعملاء ائتمان بطاقات ريوف    

 .العملاء حسابات في الْموال إلى الفوري للوصول
 :القروض والتمويل .3

 أو شروعاتالم تمويل في العملاء احتياجات لتلبية القروض خدماتيقوم البنك بتوفير       
 .تطوير خيارات تمويل متنوعة مثل الرهن العقاري والقروض الشخصية، و الشراء الكبير

 :الخدمات الاستثمارية .4
دارة، و الَستثمار وصناديق السندات، الْسهم، في للاستثمار فرص البنك  ميقد       ا 

 .المرجو المالي العائد لتحقيق للعملاء الْصول
 :خدمات الصراف الآلي .5

  الْلي الصراف من واسعة شبكة إنشاءيقوم البنك من خلال خدمة الصراف الَلي ب      
تطوير تطبيقات الهاتف المحمول لتسهيل ، و لتوفير سحب نقدي مري  في أماكن متعددة

 .العمليات المصرفية عبر الصراف الْلي
                                                           

(1)
 .234ص،( 2009، دار اليازوري العلمية :)عمان،مفاهيم اةستراتيجية اةدارة ،زكريا مطلق الدوري  

https://www.google.com/search?sca_esv=597219834&hl=en&tbm=bks&sxsrf=ACQVn096L6ctnvLsMk03XYnmmEW5dqZGTA:1704898512554&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%A7.%D8%AF+%D8%B2%D9%83%D8%B1%D9%8A%D8%A7+%D9%85%D8%B7%D9%84%D9%82+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%8A%22&sa=X&ved=2ahUKEwiB0N_xidODAxXNVKQEHYvxBf0Q9Ah6BAgBEAc
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 :خدمات الدفع الإلكتروني .6
 خدمات تكامل، و  الإنترنت عبر الدف  عمليات لتسهيل إلكترونية دف  حلوليقدم البنك      
 .الرقمية العملات ومحافظ الإلكترونية البنكية التحويلات مثل متنوعة بوسائل الدف 

 :الخدمات المصرفية للشركات .7
 خدمات تقديم، و الشركات والمؤسسات تلَحتياجا مخصصة مصرفية حلول توفيريقوم ب     
دارة والتمويل النقدية  .التجارية الحسابات وا 

 :التأمين والحماية المالية .8
في حالَت   يلامال ستقرارلَا وضمان أصولهم لحماية للعملاء التأمين منتجات ريوف     

 .الطوارئ
 :التكنولوجيا المالية- .9

 تطويرو  حلول التكنولوجيا المالية لتيسير العمليات وتحسين تجربة العملاء يوفر   
 .بسهولة والمعاملات الحسابات لإدارة المحمولة للهواتف متقدمة تطبيقات

 :خدمات الإدارة المالية .10
أدوات وخدمات لمساعدة العملاء في إدارة ميزانياتهم يقوم البنك من خلال توفير      

 قرارات اتخاذ في العملاء لدعم المالية الَستشارة خدمات تقديم، و وتحقيق أهدافهم المالية
 .مستنيرة استثمارية

هذ  المنتجات والخدمات تعكس تنوم وشمولية العروض المصرفية، حيث تهدف إلى 
 (1)تلبية احتياجات العملاء المتنوعة وتقديم تجارب مصرفية متطورة ومرنة.

 -:التسويق الإقليمي : ثالثاا 
التسويق الإقليمي في قطام المصارف يتطلب استراتيجيات مخصصة لتلبية احتياجات      

أهم نقاط التسويق الإقليمي في  عنوق المحلي في كل منطقة. إليك تفصيل وتوقعات الس
 :القطام المصرفي

 :تحليل السوق الإقليمية .1
 .دراسة تفصيلية للسوق المحلية لفهم احتياجات وتفضيلات العملاءيكون ذلك من خلال 

 .تحليل المنافسة المحلية والعوامل الَقتصادية التي قد تؤثر على السوقو 
                                                           

(1)
 .54م(  ص 2021إبراهيم التميمي، المنتجات و الخدمات المصرفية،) دار الخليج :  يونس  
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 :تخصيص الخدمات والمنتجات .1
تقديم ، و تكييف المنتجات والخدمات لتناسب احتياجات وثقافة العملاء في المنطقة

 .خيارات تمويل محلية وحلول بنكية متخصصة
 :الشراكات المحلية .2

التعاون م  الشركاء المحليين والمؤسسات ذات الصلة لتسهيل الوصول إلى من خلال 
 .(1)تعزز التواجد وتساهم في تعزيز العلامة التجارية يجيةاستراتتطوير شراكات ، السوق

 :التواصل الثقافي .3
توظيف ، و فهم الخصوصيات الثقافية واللغوية في المنطقة لتكوين رسائل تسويقية فعّالة

 .فرق متخصصة في التسويق لديها فهم عميق للثقافة المحلية
 :التسويق الرقمي المحلي .4

الرقمي م  عادات البحث واستخدام وسائل التواصل تكامل استراتيجيات التسويق 
طلاق حملات رقمية مستهدفة لجذب فئات معينة من العملاء في ، و الَجتماعي المحلية ا 

 (1)المنطقة.
 -:التسويق الرقمي ثالثاا: 

التسويق الرقمي المصرفي يمثل جزءًا أساسيًا من استراتيجيات المؤسسات المالية الحديثة 
 . العملاء وتعزيز خدماتهاللتفاعل م  
 :التسويق الرقمي المصرفي تفصيل عنفيما يلي 

 :من خلال التواجد عبر وسائل التواصل الاجتماعي .1
 نشر، الجمهور م  للتواصل كوسيلة الَجتماعي التواصل منصات استخداممن خلال 

 .العملاء م  العلاقات وتعزيز لبناء ومفيد جذاب محتوى
 من خلال: :الإعلان عبر الإنترنت .2

 محددة فئات استهداف، و إعلانية عبر الإنترنت للتروي  للخدمات المصرفية حملات توظيف
 .مستهدفة إعلانات عبر العملاء من
 :الإلكتروني بالبريد لتسويقا .3

                                                           
(1)

 .296صم( 2020، مجموعة النيل العربية ، م سسة محمد بن راشدال مكتوم )، تسويق الخدمات أدريان بالمر، مبادئ 
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 تقديم، و .المصر وخدمات منتجات لتعزيز استهدافية إلكتروني بريد رسائل إرساليتم 
 .والخدمات الحسابات حول وتحديثات خاصة عروض

 :التحليلات واستخدام البيانات .4
 استخدام أدوات التحليلات لفهم سلوك العملاء واستجابة أفضل لَحتياجاتهم. 
 قياس فعالية حملات التسويق وتحسينها بناءً على البيانات والتحليلات. 

 :تقديم محتوى قيم .5
 الخدمات  تقديم دليل علىو  إنشاء محتوى مفيد وتثقيفي يرتبط بالمال والَستثمار

 .المصرفية وكيفية الَستفادة القصوى منها
 :التسويق بالمحتوى عبر وسائل متعددة .6

نشر محتوى عبر المدونات، الفيديوهات، والبودكاست لتنوي  الطرق التي يتعامل يقوم ب
 الرسائل تأثير لتعزيز الناجحة والحالَت القصص استخدامو  بها العملاء م  المحتوى

 .التسويقية
 :تجربة متكاملة تقديم .7

 تكامل التسويق الرقمي م  تصميم وتجربة المستخدم لتحقيق تجربة متسقة وسلسة
 .لة الوصولولة توفر خدمات بنكية متقدمة وسهتطوير تطبيقات محمو 

 :التسويق بالبحث .8
 .استهداف محركات البحث لضمان رؤية العلامة التجارية عند البحث عن خدمات

 .علانات لتوجيه العملاء المحتملين إلى الصفحات المهمةالإاستخدام و  مصرفية
 :الابتكار في التكنولوجيا .9

لتحسين استهداف لي الْاستثمار في تقنيات متقدمة مثل الذكاء الَصطناعي والتعلم 
 .تقديم تجارب تفاعلية وابتكارات تكنولوجية تجعل العملاء يشعرون بالتميز، و العملاء

 :التفاعل المستمر .10
متابعة التعليقات و  التفاعل المستمر م  العملاء عبر الدردشة الحية والردود الفوريةتفعيل 

 .(1) والمشاركات عبر منصات التواصل للتفاعل م  متطلبات العملاء
 

                                                           
(1)

 .369م( ص2008،) اةسكندرية :  1أسامة عبد الس،م، ا لتصاد الرلمي،ط 
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 -:تحليل الأداء: رابعا ً
الْداء هو عملية تقييم وفهم كفاءة وفعالية الْداء في سياق معين، سواء كان ذلك  تحليل    

على مستوى فرد، فريق، مؤسسة، أو حتى سوق. يشمل تحليل الْداء استخدام البيانات 
تفصيل والمعلومات لتقدير مدى تحقيق الْهداف وتحديد النواحي التي يمكن تحسينها. إليك 

 :عناصر تحليل الْداء عن
 من خلال:حديد الأهداف والمعاييرت .1

 أداء معايير تحديد، و المؤسسة وأهداف رؤية تعكس للقياس وقابلة محددة أهداف وض 
 .الْهداف تلك لتقييم واضحة

 :جمع البيانات والمعلومات .2
ة لتقييم الْداء، سواء كانت تتعلق بالإنتاج، المبيعات، الجودة، الضروري البيانات جم يقوم ب

 .تقييم مصادر البيانات وضمان دقتها واكتمالهاو 
 :تحليل البيانات .3

 فهم، و استخدام أدوات التحليل الإحصائي لَستخراج معاني واتجاهات من البيانات
 .الْداء في اختلافات أي وراء والْسباب الَنحرافات

 :تقييم الأداء الفردي والجماعي .4
 .تحليل أداء الْفراد والفرق لتحديد المواطن القوية والضعف

 .تقديم ردود فعل فورية للفرق وتحفيز التحسين المستمر
 :مقارنة الأداء بالمعايير .5

 .مقارنة نتائ  الْداء بالمعايير المحددة والمستهدفة
 (1)والْداء المستهدف. يلاتحليل أي فجوات بين الْداء الح

 -:ية في البنوك التجاريةالتسويق ستراتيجياتلاا
 الخاصة بالتسويق المصرفي في البنوك التجارية هي   تالَستراتيجياأهم تلك 

 - تطوير و تنمية مزيج الخدمات المصرفية -1

                                                           
(1)

 . 43( ص2019وليد محمد الأميري،  تقيم و تطوير نظام تقويم أداء العاملين ،)عمان : دار اليازوري العلمية،  
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بعد الوصول الي مزي  الخدمات المصرفية الْفضل يعتبر من الْمور العامة التي تظهر  
المصرفي من ناحية ومدى نجاح البنك التجاري في الوصول إلي  مدى كفاءة إدارة التسويق
 أهدافه من ناحية أخرى.

  -:للخدمات المصرفية مراعاة الخصائص التسويقية -2
تجعل السياسات التسويقية لها  التي حيث تتميز خدمات البنوك التجارية ببعض المميزات  

 أمراً مختلفاً بشكل واض  عن السوق، السل  و الخدمات الْخرى و من أهم الخصائص هي  
اعتماد البنوك التجارية علي الودائ  في نشأتها و في أداء كافة خدماتها المصرفية و  -

 حتى أن البعض يطلق عليها بنوك الودائ  .
موسة و يؤثر ذلك تأثيراً علي البرام  الترويجية للبنك خدمات البنوك التجارية يير المل -

 في قناة توزي .
 ارتباط الخدمات المصرفية باسم البنك المقدم ودرجة الثقة فيه .  -
 تنوم و تعدد خدمات البنك بينما تتخصص منشمت الخدمات الْخرى . -
التطوير تحتاج الخدمات المصرفية الي نوعية خام من المهارات العاملة القادرة علي  -

 وحسن الْداء .
عموماً لَ يمكن تحديدها بسهولة وذلك لعدم إن السوق المصرفي في الدول النامية 

 استقرار الْنظمة الَقتصادية.
 -  ترويج الخدمات المصرفية -3
الترويجية في تحقيق ذلك علي مجموعة من الْدوات أو الوسائل  توتسعي الَستراتيجيا 

 -هي 
وهو أحد الْدوات العامة التي تساهم مساهمة فعالة في تحقيق أهداف السياسة   الإعلان -

العميل على تشي  الترويجية للخدمات المصرفية من خلال توصيل الرسالة الَعلانية و 
 التعامل م  البنك و الإعلان يقوم علي مجموعة من الْسس أهمها القيام بدراسات

لات الَعلانية وبعد ذلك اختيار وسيلة الإعلان وبحوث تسويقية ثم التخطيط السليم للحم
مواصفات الخدمات النشر السليم م  مراعاة الصدق والْمانة والتعبير عن خصائص و  أو

  .(1)المصرفية 
                                                           

(1)
 .33-23م( ص2008عمان ، دار الحامد للنشر ، -تيسير المجارمة، التسويق المصري، ) الأردن 
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يؤدي البي  الشخصي دوراً متزايداً في إقنام العملاء و حثهم على   البيع الشخصي -
 إصدار قرار التعامل م  البي  الشخصي علي شخصية رجال البنوك .

يستخدم الَعلام  كوسيلة لتروي  الخدمات المصرفية باستخدام وسائل الَعلام   الاعلام -
لها يتم اذاعة لجماهير كالصحف، المجلات، الإذاعة و التلفزيون التي من خلا

 المعلومات عن البنك .
 -استراتيجية الانتشار الجغرافي:-4

حيث تعتبر وحدات البنوك التجارية وسيلة ضرورية يتم من خلالها الَتصال بالعملاء    
التي يعين وتقديم الخدمات اللازمة لهم وهنالك مجموعة من الْشياء التي لها تأثير في 

 ي في مجال تسويق الخدمات المصرفية أهمها  شكل استراتيجية الَنتشار الجغراف
  البنك عادة يبي  فكرة تحتاج إلي الثقة ضرورة الاتصال المباشر لتوزيع خدمات البنوك -

بين العملاء كما تعتمد اساساً على مدى إقنام تبادلة والَتصال المباشر بينه و الم
للتصرف على هو يتطلب الَتصال المباشر بنك للعملاء بهذ  الَفكار و العاملين بال
الإلمام بمشاكل العملاء لطلب على مختلف الخدمات و اتجاهات او  الَحتياجاتالريبات و 

 و هو ما يتي  التنبؤ بطلب الخدمات المستقبلية .
الفروم إذا وجدت  انتشارو هي أحد العوامل الَساسية التي ساعدت على   المنافسة -

ا أن تتجنب المنافسة السعرية فيما بينها لما تحمله من مخاطر البنوك أنه من الْفضل له
العمولة  المتعلقة بالفائدة و وهذا فضلًا عن الكثير من الَمور جسيمة بالنسبة للبنك 

كانت أفضل وسيلة للبنوك التجارية في هذا المجال هو الَقتراب من العملاء كوسيلة و 
ل تكلفة من الوسائل الْخرى مثل ، وهو وسيلة أقمن خلالها علي المنافسةلتغلب 

 الحملات الَعلانية و تحسين كفاءة الْداء و تحسين المظهر الخارجي للبنك
يمكن لبنك تحقيق التخصص و الكفاءة في أداء العمال   كفاءة أداء الخدمة المصرفية  -

و خاصة أن تكلفة استخدام العمالة المدربة في البنك هذا فضلًا عن أن الخدمات 
 المصرفية سوف تعمل الي أكبر عدد من الْفراد و المنشمت في المجتم . 

الوارد  يستطي  أن يحقق أفضل خطة لتخطيطكما أن البنك ذو الفروم المتعددة        
 . (1)بالشكل الذي يتناسب م  طبيعة المناطق التي يتعامل معها علي أساس الحقائق

                                                           
(1)

 .34مرجع سابق ، ص –تيسير المجارمة  
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 أنواع الاستراتيجيات التسويقية :
 تختلف الَستراتيجيات التي تقوم المؤسسة بإعدادها باختلاف المنتجات التي تنتجها،      

 حيث تكون هذ  الْخيرة متوافقة م  الْهداف المرجوة.
 ودورة حياة المنتج: الاستراتيجية-1

 النض ، التقديم النمو،  تمر دورة حياة المنت  بأرب  مراحل أساسية هي علي التوالي
 أو أكثر باستطاعته المؤسسة تطبيقها .  استراتيجيةمرحلة توجد  الَنحدار وفي كل

 :الوضعية التنافسية  استراتيجية-2
 القائد: استراتيجية ً- أ

وتمتلك أوس  نظام للتوزي   الكبيرة التي تطرح المنتجات الجديدة،تتبعها المؤسسات  
ولهذا يسعى القائد  ويعتبر قطبا مرجعياً يحاول المنافسون تقليد ، وأكبر ميزانية للتوزي ،

 للحفاظ على وضعيته في السوق باستعمال الطرق التالية  
 استعمالَت جديدة مستهلكين جدد، رق وهذا باستعمال ثلاث ط رف  الطلب الْولي -

 ومستوى استهلاك أعلى.
الدفاعية استعمال الإستراتيجية الهجومية و حماية الحصة السوقية م  زيادة الطلب وهذا ب -

 المختلفة .
 توسي  حصة السوق. -
 المتحدي: استراتيجية ً- ب

غل المركز الثاني أو حيث تش الحالة في وضعية اقل من القائد،تكون المؤسسة في هذ  
تمتلكها  يالوسائل التلجا المؤسسة إلى استعمال الطرق و ولهذا ت ،أو الراب  في السوق الثالث

و من بين الوسائل المستعملة بغية  بهدف زيادة حصتها السوقية علي حساب المنافس،
 تحقيق هذا الهدف نذكر 

 تخفيض الْسعار.-
 تشجي  الإبدام لغرض انتزام وضعية القائد.-
 .(1)شهاريرف  حجم الَستثمار الَ-
 

                                                           
(1)

 .11ص (م1999، الدار الجامعية بيروت: ، )تراتيجية )الأصول و الأسس العلمية(، اةدارة ا سمحمد أحمد عوض 
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 المبحث الثالث :
 المصرفي المزيج التسويقي

يعكس ، ات التي تحدد نجاح أي عمل تجاريتعتبر العمليات التسويقية واحدة من أهم المكون
المزي  التسويقي استراتيجيات مدروسة لتسويق المنتجات والخدمات بشكل فعال. يتطلب 

العملاء واستخدام أدوات متنوعة لتلبية تحقيق النجاح في التسويق فهماً عميقًا لَحتياجات 
التسويقي للمنتجات يختلف عن المزي  التسويقي الخدمي نظراً وان المزي  ، تلك الَحتياجات

لطبيعة التي تميز الخدمة وحتى يتناسب هذا المزي  م  الخدمات تم إضافة ثلاث عناصر 
صرفي كما يلي  المنت  حديثة بالإضافة للعناصر التقليدية ليصب  المزي  التسويقي الم

والسعر، التوزي ، التروي ، الدليل المادي، العنصر البشري، والعمليات الخاصة بتقديم 
  (1) الخبرة.

 : ي التقليديالمزيج التسويق
عتتتتتتتن مجموعتتتتتتتة متتتتتتتن العناصتتتتتتتر التتتتتتتتي أنتتتتتتته عبتتتتتتتارة علتتتتتتتى يعتتتتتتترف المتتتتتتتزي  التستتتتتتتويقي 

 تجا  المنت .تستطي  المنظمة من خلالها التأثير على رد فعل المستهلك 
ات التتتتتتتي يتتتتتتويطبتتتتتتق اصتتتتتتطلاح المتتتتتتزي  التستتتتتتويقي المصتتتتتترفي علتتتتتتى كافتتتتتتة العمليتتتتتتات والفعال

تستتتتتتتهدف تتتتتتتوفير الختتتتتتدمات المصتتتتتترفية التتتتتتتي تلبتتتتتتي حاجتتتتتتات العمتتتتتتلاء الحاليتتتتتتة والمستتتتتتتقبلية 
 بالْسلوب الذي يحقق أقصى مستوى رضا لهؤلَء العملاء ويعظم أرباح المصرف .

( والذي هو اختصار للعناصر psي يعرف بالَختصار )ذالمزي  المصرفي التقليدي وال
 (Promotion) ، والتروي (Place)، المكان(Price)، السعر(Product)المنت  وهيالتالية 

 ويمكن توضيحها في الشكل التالي 
 :(Product) المنتج .1

يعتبتتتر المنتتتت  المصتتترفي نشتتتاط ييتتتر ملمتتتوس يهتتتدف إلتتتي إشتتتبام ريبتتتات و حاجتتتات 
الزبتتائن مقابتتل دفتت  عمولتتة معينتتة و تمتتر الخدمتتة المصتترفية بتتأرب  مراحتتل، و التتتي تمثتتل حجتتم 
التطتتور والتعامتتل بالخدمتتة عبتتر التتزمن و لهتتذا تحليتتل دورة حيتتاة المنتتت  أو الخدمتتة المصتترفية 

تعمتل بهتا الخدمتة المصترفية، كمتا يوضت  المفهتوم المتفتاوت يساعد علي وصف الكيفيتة التتي 

                                                           
(1)

 .405م ( ص1999هاني أحمد الضمور، إدارة لنوات التوزيع ، ) عمان:  دار وائل للنشر، 
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فتتي ستتلوك الخدمتتة متتن مرحلتتة إلتتي مرحلتتة و هتتو يستتم  بتطبيتتق استتتراتيجيات تستتويقية مختلفتتة 
 من مرحلة لْخرى. 

 ويمكن توضي  مراحل حياة المنت  المصرفي كما يلي   
الخدمتة المصترفية تتصتف هتذ  المرحلتة بتالنمو المتنخفض للمبيعتات متن  مرحلة التقدديم : -أ 

الجديتتتتتدة، بوجتتتتته عتتتتتام يحقتتتتتق البنتتتتتك خستتتتتائر فتتتتتي هتتتتتذ  المرحلتتتتتة ، لْنهتتتتتا تتميتتتتتز بارتفتتتتتام 
 (1)التكاليف.

وفيهتا يتزداد التعامتل بالخدمتة و تنمتو المبيعتات ممتا يزيتد متن إيترادات  مرحلة النمدو : -ب 
المصتترف و هتتو متتا يحفتتز المصتتارف الْختترى علتتي تقتتديم الخدمتتة، و تتميتتز هتتذ  المرحلتتة 

 فام الْرباح و سعي المصرف على زيادة الحصة السوقية.بارت
فيهتتا يبتتدأ الَنخفتتاض التتتدريجي لمعتتدل نمتتو المبيعتتات و تتتزداد المنافستتة  مرحلددة النضددج : -ج 

فتتتتي الستتتتوق و تزيتتتتد المصتتتتارف متتتتن ميزانياتهتتتتا المخصصتتتتة للبحتتتتث و التطتتتتوير لتحستتتتين 
 الخدمة .

اض المبيعتات و تحقيتق الخستائر وهي المرحلة الحرجة التي تمتاز بانخفت مرحلة التدهور: -د 
 و هنا يبدأ البنك في إلغاء الخدمة و استبدالها بخدمات أخرى جديدة . 

الختتتدمات المصتتترفية  يشتتتتمل ذلتتتك الحستتتتابات الجاريتتتة وحستتتتابات التتتتوفير، القتتتتروض  
والتمويتتل، بطاقتتات الَئتمتتان، وختتدمات الَستتتثمار. يهتتدف تصتتميم هتتذ  الختتدمات إلتتى 

 .وتوقعات العملاءتلبية احتياجات 
 :(Price) السعر .2

إن تسعير الخدمة المصرفية يعتبر قرارا هاما في الَستراتيجية التسويقية و يدور 
 النقاش دائما حول الْسعار التي يجب أن يتقاضاها البنك من عملائه.

و يرتبط التسعير بالْهداف التسويقية للبنك بحيث نجد عدة عوامل تؤثر علي سياسة 
التسعير للخدمات المصرفية مثل دورة حياة الخدمة المصرفية ، متطلبات محفظة الخدمات 
المصرفية ككل و الْهداف البيعية وحصة البنك في السوق، و هذا يفسر بعدم ارتباط 

لتسعير و إنما السياسة التقليدية المتبعة من طرف البنوك لفترة تكاليف تقديم هذ  الخدمات با
طويلة تقوم علي تحديد الْسعار على أساس التكاليف بالدرجة الْولى، إلَ أن السياسة 

                                                           
(1)

 .175عوض الحداد ، استراتيجيات التسويق المصرفي و الخدمات المصرفية ، ص 
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التسويقية للتسعير لَ تعتبر التكاليف المحدد الْساسي للسعر بل هنالك عوامل أخرى يجب 
 .(1)، المنافسة ... الخ أن تؤخذ بعين الَعتبار مثل  ظروف السوق

 و تشكل العناصر التالية الخطوات الرئيسية في المعادلة من أجل تحقيق أكبر رب  ممكن 
مصروفات  –الفوائد الدائنة  –) إيرادات من الفوائد المدينة+ إيرادات أخرى من يير الفوائد 

 مختلفة قبل الضرائب(
 ويوجد نوعان من التكاليف المصرفية هما 

 وهى من أجل توفير خدمات الصرف مثل الإيجارات، المعدات،  المباشرة: التكاليف
رواتب الموظفين المثبتين الْجهزة و الكمبيوتر، وهي المصاريف التي لَ تتغير م  

 الحجم في المدى القصير .
  وهي تنفق لتأمين سير عمل المصرف مثل المصاريف التكاليف الإدارية و العامة  

 الإدارية .
 :(Place) المكان .3

إن أهمية قنوات التوزي  في الخدمات المصرفية تكمن في جعل الخدمة البنكية أقرب 
ما تكون من الزبون ولَ تكلفه مشقة الَنتقال إليها أو تحمل عبء وجهد من أجل التحصيل 
أو الَستفادة من الخدمات التي يقدمها البنك، حيث يقوم المصرف بتوزي  خدماته بوسيلتين 

الَولي عن طريق شبكة فروعه المنتشرة داخل البلاد و خارجها، و الْخرى عن  أساسيتين 
طريق السماح لبعض المصارف أو من خلال وكالَت خاصة في المناطق التي لَ توجد بها 
فرم أو فروم، حيث تقوم تلك المصارف أو الوكالَت بتوزي  خدماته مثل تقديم خدمة 

 .(2)ئ  لْجل و شهادات الإيدام وخدمة التحويلاتالحسابات الجارية ، تحت الطلب والودا
رقمية عبر المواق  الإلكترونية وتطبيقات  تجاربتوفير و التواجد الرقمي  كما يمكن للبنك 

 .(3)الجوال لتمكين العملاء من إجراء معاملاتهم عبر الإنترنت
 :(Promotion) الترويج .4

يقصد بالتروي  استخدام المصرف لجمي  الجهود و الْساليب الشخصية و الغير 
شخصية لإخبار الزبون الفعال بالخدمة المصرفية أو الخدمات المصرفية التي يقدمها، بشرح 

                                                           
(1)

 4م ، ص2005، 8لتسويقي للبنوك الجزائرية ، مجلة العلوم ا نسانية ، جامعة محمد خيضر بسكرة، العددطاري محمد العربي، المزيج ا 
(2)

 159فريد كوتل، تسويق الخدمات ، مرجع سابق ، ص 
(3)

 155ناجي مع، ، مرجع سابق ، ص 
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قناعه بالتعامل م  المصرف، ولذلك فإن  مزاياها و خصائصها و كيفية الَستفادة منها وا 
 ين رئيسيين عملية التروي  تقوم علي شيئ

مجموعة مناسبة من الحقائق و المعلومات عن المصرف وخدماته المصرفية بحيث يتم  - أ
 نقلها إلي العميل بالصورة و الشكل المناسبين .

إقنام هذا العميل بأهمية و ضرورة التعامل م  المصرف و الَستفادة من خدماته و  - ب
 إشبام حاجاته.

 التالية  ويتكون مزي  التروي  المصرفي من العناصر
 :هو أحد العناصر المهمة في المزي  الترويجي الذي يعتمد عليه البنك في  الإعلان

تقديم المعلومات عنها و عن خدماتها إلي زبائنها في السوق، و يمكن الإعلان عن 
 الخدمات من خلال عدة وسائل منها  الصحف، المجلات، الإذاعة ... الخ. 

 الشخصي بأنه ذلك الشخصي الذي يتضمن إجراء    يمكن تعريف البي  البيع الشخصي
مقابلة بين رجال البي  و العملاء وجها لوجه بغرض تعريفهم بالخدمات المصرفية و 

 محاولة إقناعهم بشرائها.
  يهدف هذا النوم من التروي  إلي توفير جو من الثقة و التفاهم بين   العلاقات العامة

 (1)البنك و زبائنه و تنمية العلاقة معهم.
 ثانياا: المزيج التسويقي الحديث:

من الباحثين في مجال تسويق الخدمات بتوسي  عناصر المزي  التسويقي   لقد قام عدد
م بإضافة عنصرا 1987في عام اjuddللخدمات ومنها الخدمات المصرفية، حيث قام ا

إلي عناصر ا كل من العلاقات العامة و اللباقة kotlerخامساً وهو الْفراد، كما أضاف ا
م كل 1988ا  في عام Magrathالمزي  التسويقي لتصب  ست عناصر، في حين أضاف ا

من العنصر البشري والتسهيلات المادية والعمليات التي يتم بمقتضاها تقديم  الخدمات 
لتصب  سبعة عناصر تكون المزي  التسويقي المصرفي، فعناصر المزي  التسويقي الحديثة 

إلي الْرب  عناصر التقليدية لتصب  عناصر المزي  التسويقي سبعة هي ثلاثة بالإضافة 
  .(2)عناصر

                                                           
(1)

، مزكرة مقدمة لنيل درجة الماجستير غير منشورة، عبد الله سليمه، دور تسويق الخدمات المصرفية ا لكترونية في تفعيل النشاط البنكي  
 63م ،ص2009-2008جامعة بانته،

(2)
يوسف شاوش ، التسويق البنكي) الأنظمة و ا ستراتيجيات ( حالة البنك الوطني الجزائري، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية العلوم  

 . 57، ص 1998ا لتصادية و علوم التيسير ، جامعة سطيف ، 
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 -وتتمثل عناصر المزيج التسويقي الحديث في الاتي:
 -المكونات المادية :-1

وتشمل علي كافة الْجهزة والتسهيلات المرتبطة بتقديم الخدمة، بمعني أنها تمثل كافة 
الجوانب الملموسة المؤثرة علي البيئة المصرفية التي تحقق لها التميز، أو هي البيئة التي 
تشكل التفاعل بين موظفي البنك والزبون، وتؤثر علي العلاقة بين البنك والزبون وتتمثل هذ  

 ت المادية في   التسهيلا
  تتمثل عناصرها في  الشكل الداخلي للبنك ، مكان توقف  التجهيزات الخارجية - أ

 السيارات، التهيئة و المحيط وييرها.
  تتمثل عناصرها في  الشكل الداخلي للبنك التجهيزات التجهيزات الخارجية - ب

 المستعملة في خدمة الزبون، أماكن الَنتظار وييرها.
فالزبون يفضل التعامل م  بنك تتوفر به كل الشروط الخاصة للقيام بأنشطته  

وجود  ،، توفر الْمان، التكييفالبنك، وجود أماكن مريحة للانتظارالمختلفة كاتسام مبني 
جانب وجود أماكن لتوقف سيارات  ىمصاعد إذا كانت المكاتب البنك في طوابق بعيدة إل

مادية الْخرى التي يهتم بها الزبائن و يفضلون توفرها في الزبائن وييرها من العناصر ال
 .(1)البنك الذي يريبون في التعامل معه

 -العنصر البشري : -2
يعتبر العنصر البشري أساساً في كل تنظيم مهما كان نوعه أو الغرض من إنشاء ، وهو 

إذا يمثل رأس مالها الدائم ، و العنصر البشري يتعلق ضروري أكثر بالنسبة للبنوك ،
 . (2)بالْفراد العاملين بالبنك و الذين يحتكون بشكل مباشر أو يير مباشر م  الزبائن 

 -عمليات تقديم الخدمة :-3
يقصد بها الَساليب والطرق التي يتم بموجبها تقديم الخدمة إلي الزبائن، و هذ  العمليات 

ترضي الزبون أو لَ ترضيه، حيث يبدو ذلك واضحا إذ أنه لَ يكفي لها جودتها التى قد 
أن يقتن  الزبون بمستوى الخدمة المصرفية التى يتلقاها في النهاية، بل يجب أن يقتن  
أيضاً بالْسلوب الذي تؤدى به الخدمة و بما أن الخدمة المصرفية تتميز ببعدها 

                                                           
(1)

لعذور صورية، أهمية التسويق المصرفي في تحسين الع،لة مع الزبون،_ مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماجستير، غير منشورة، جامعة أم  
 .81( ،ص2008البوالي، عمان ،

(2)
منشورة ، جامعة ا غواط( عبد الحميد نعجات ،جودة الخدمات البنكية و تأثيرها علي رضا الزبون، )رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير ،غير  

 71،ص2005
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نسانية في إنتاج الخدمة التي ينجم الشخصي فإنه يتم التركيز على دور العلاقات الإ
  (1)عنها إرضاء الزبون بالخدمات المصرفية المقدمة.

 :الفرص في التسويق الحديث للنظام المصرفي
 :تكنولوجيا المعلومات والابتكار .1

أساليب  جات وخدمات مصرفية جديدة وابتكاراستغلال التكنولوجيا لتطوير منت الفرصة 
 .جذب العملاء

 :تجربة العملاء تحسين .2
الفرصة  توفير تجارب عملاء متميزة عبر القنوات الرقمية لتعزيز الولَء وزيادة رضا 

 .العملاء
 :توسيع الوصول الرقمي .3

الفرصة  تقديم خدمات مصرفية عبر الإنترنت وتطبيقات الهواتف الذكية لتوسي  الوصول 
 .وتحقيق مزيد من العملاء

 :تطوير خدمات مالية رقمية .4
الفرصتتة  إطتتلاق ختتدمات ماليتتة رقميتتة مبتكتترة مثتتل التتدف  الإلكترونتتي والتمويتتل عبتتر الإنترنتتت 

 .لتلبية توقعات العملاء
 :التسويق الاجتماعي والمشاركة .5

الفرصتتتتتة  استتتتتتخدام وستتتتتائل التواصتتتتتل الَجتمتتتتتاعي لتحستتتتتين التفاعتتتتتل متتتتت  العمتتتتتلاء وتعزيتتتتتز 
 .العلاقات

 :الابتكار في الخدمات المصرفية .6
لتركيتتتز علتتتى الَبتكتتتار فتتتي المنتجتتتات والختتتدمات لتلبيتتتة احتياجتتتات العمتتتلاء بشتتتكل الفرصتتتة  ا

 .فعال
تواجتته التتنظم المصتترفية تحتتديات معقتتدة ولكتتن فتتي الوقتتت نفستته تعتترض لهتتا فتترص هائلتتة متتن 
خلال استغلال التكنولوجيا وتحستين تجتارب العمتلاء. النجتاح فتي هتذا الستياق يتطلتب تكامتل 

 (2). لتحقيق النجاح فعّال واستراتيجيات متطورة

                                                           
(1)

 .85لعذور صورية ، مرجع سابق،ص 
(1)

 324،ص 2018محمد احمد المغربي، الخدمات المصرفية في البنوك اةس،مية، )السعودية (،  
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 :تحديات المزيج التسويقي في النظام المصرفي
 :تكنولوجيا المعلومات والأمان .1

 .التحدي في مواكبة التطورات التكنولوجية وتوفير بيئة آمنة للعملاء
 :التنظيمات الحكومية والتنظيمية .2

 .الَلتزام باللوائ  والتشريعات فيما يتعلق بالخدمات المصرفية
 :الاقتصاديةالتحديات  .3
 .التأثيرات المحتملة للظروف الَقتصادية على سعر الفائدة وسلوك الَستهلاك .4
 :التنافس الشديد .5

 .تنافسية بيئة في للتفوق الخدمات وابتكار التميز إلى الحاجة
 المزي  استخدام في دقيقاً  توازناً  المصرفي النظام قطام في النجاح تحقيق يتطلب
جودة، الْسعار مناسبة، الوصول سهلًا، ذات دمات الخ تكون أن يجب. التسويقي

 ((2))والتروي  فعالًَ لضمان جذب واحتفاظ العملاء.

 :خلاصة الفصل 
من خلال ما تطرقنا اليه في هذا الفصل على ماهية التسويق  ةرى الباحثت      

 ومعرفة مختلف المفاهيم الخاصة به وخصائصه وعناصر مزيجه التسويقي، المصرفي
 يمكننا أن نستخلص بأن التسويق واساليبه واستراتيجياته والفرص المتاحة للتسويق 

الَستغناء عنة وهذا لمواكبته  بنوك التجارية اصب  نشاطاً لَبد منة ولَ يمكن لل المصرفي
 للتطورات التكنولوجية الحاصلة في بئتنا.
افاق  جياته تفت واساليبه و استراتيو  المصرفيكما نستخلص بأن خصائص التسويق 

 . المصارف وتحقيق اهداف لعملاءجديدة ومزايا فريدة لتلبية حاجات وريبات ا
وتنمية  لعملاءومزيجه يهدف للاهتمام با المصرفيواخيراً تجدر الَشارة الى أن التسويق 

لتلبية حاجاتهم وريباتهم الشخصية  ةالملائمالخدمة حاوله تخصيص مالعلاقة معهم و 
 .للاحتفاظ بهم وضمان ولَئهم لْطول فترة ممكنة

 
 

                                                           
(2)

 .34(،ص م2009وصفي عبد الرحمن يوسف النعسة ،التسويق المصرفي ،)ا ردن: دار كنوز المعرفة العلمية للنشر و التوزيع، 
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 : الميزة التنافسية الثانيالفصل 

 ماهية الميزة التنافسية للبنك: الأولالمبحث 

 تنمية و تطوير الميزة التنافسية في البنوك المبحث الثاني:

 استراتيجيات تطوير الميزة التنافسية في البنوكالمبحث الثالث: 
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  المبحث الأول
 التنافسية للبنك الميزةماهية  

نافسيه في سوق الميزة التنافسية للبنك تمثل العنصر الحاسم الذي يميز  عن م      
تحقيق تفوق استراتيجي يضعه في يرتبط هذا المفهوم بقدرة البنك على  ،الخدمات المصرفية

يعزى نجاح البنك في تحقيق هذ  الميزة إلى تكامل  ،نة متقدمة بين المؤسسات الماليةمكا
 .عدة عوامل تشكل نسيجًا معقدًا من التفاصيل والَستراتيجيات

تبدأ الميزة التنافسية بفهم عميق لَحتياجات العملاء وتوقعاتهم في بيئة اقتصادية 
يجب على البنك تحليل تلك الَحتياجات بدقة وتقديم خدمات تلبي تلك  ،رارمتغيرة باستم

ات السوقية وتحديد نقاط القوة كفهم الدينامي، فالَحتياجات بشكل أفضل من المنافسين
أتي تكنولوجيا المعلومات ت من ثم،، و والضعف يمثل خطوة حاسمة في بناء الميزة التنافسية

لتقنيات في مجال استخدام أحدث ا ،في تعزيز الميزة التنافسية والَبتكار لتلعب دورًا أساسيًا
يمكن أن يحسن كفاءة  ا السحابة،مثل الذكاء الَصطناعي وتكنولوجي البنوك الرقمية،

يجب على البنك  بالإضافة إلى ذلك، ،العمليات ويوفر تجارب مصرفية فريدة للعملاء
الَستثمار في تطوير منتجات وخدمات جديدة تتجاوز توقعات العملاء وتلبي احتياجاتهم 
المستقبلية. التفرد في العروض والَبتكار في هذا السياق يسهمان في بناء وتعزيز الميزة 

 .التنافسية
 -تعريف الميزة التنافسية :اولاا: 
ميزة أو عنصر تفوق البنك يتم تحقيقه في حالة  على أنها ا هيتعرف الميزة التنافسية    

   (1) معينة للتنافس. إتباعه لَستراتيجية
كذلك علي أنهاا القدرة علي تحقيق الحاجات للمستهلك أوى القيمة التي يتم وتعرف    

 . (2)الحصول عليها من ذلك المنت  و مثال ذلك قصر فترة التوريد أو الجودة العالية للمنت 
استطاعة البنك علي أن الميزة التنافسية تنشأ أساسا من القيمة التي بأكد ا porterوحسب ا

إذ يمكن أن تأخذ شكل سعر منخفض، أو تقديم مناف  متميزة من خلال أن يخلقها لعملائه، 
 الخدمة المقدمة مقارنة بالمنافسين.

                                                           
(1)

 .37م (ص1،1998نبيل مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، ) مصر: مركز ا سكندرية للكتاب، ط  
(2)

عرفة و سفيان نقمارني، اةبداع و ا بتكار في النظام المصرفي و دوره في تحقيق ميزة تنافسية للبنوك، )جامعة البليدة ، ملتقي التصاديات الم 
 .6م(ص2013ومي،ا بداع الي
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امل م  مختلف التعبالميزة التنافسية للبنك كذلك على أنها االوض  الذي يتب  له يقصد 
أفضل من منافسيه، بمعني أن رة ئية المحيطة به بصو يم  عناصر البالْسواق المصرفية و 

 منافسيه عن القيام بمثلها . الميزة التنافسية تعبر عن قدرة البنك علي الْداء بطريقة يعجز
الْجل الَستراتيجي في  أنها ااستراتيجية قيمة تجم  بين الَلتزام على  وتعرف كذلك

الطويل والمرونة في الْجل القصير الْمر الذي يجعل تأسيسها والمحافظة عليها أمر بالغ 
 (1)الصعوبةا

تستطي  البنوك القيام به بشكل احثة أن الميزة التنافسية إلي ما ومن هنا تشير الب
أفضل متميز و فائق بالمقارنة الحالية أو المستقبلية م  المنافسين و ذلك من خلال استغلال 

 والكفاءات التي يتمت  بها البنك.الإمكانيات و الموارد المادية و البشرية 
 -أهمية الميزة التنافسية :ثانياا: 

هدفا استراتيجيا تسعى البنوك لتحقيقه في ظل التحديات يمثل امتلاك الميزة التنافسية     
افسية على أنها قدرة البنك التنافسية جراء تحرير الخدمات المصرفية، إذ ينظر إلي الميزة التن

على تحقيق حاجات العميل المصرفي في الوقت والمكان المناسب وبالسعر المناسب أو 
القيمة التي يتمنى الحصول عليها من الخدمة مثل الجودة العالية و بالتالي فالميزة التنافسية 

 تحقق آمرين أساسين هما  
 مما يحققه المنافسين. إنتاج قيم و مناف  للعملاء أعلي -1
 (2) تأكيد حالة من التميز و الَختلاف بين المنافسين.  -2

 الميزة التنافسية :ومصادر أنواع ثالثاٍ: 
 -يمكن التمييز بين نوعين أساسيين هما 

معناها قدرة المؤسسة علي تصميم، تصني ، تسويق منت  أقل تكلفة  تكلفة الأقل: -1
ما يؤدى في النهاية إلي تحقيق عوائد أكبر، لتحقيق بالمقارنة م  المؤسسات المنافسة وب

 هذ  الميزة فإنه لَ بد من فهم الْنشطة في حلقة أو سلسلة القيمة.
معناها القدرة علي تقديم منتجا فريدا وله قيمة مرتفعة من وجهة نظر  تميز المنتج: -2

لذا يصب  من  خدمات ما بعد البي (–خصائص خاصة للمنت  -المستهلك )جودة أعلى
                                                           

(1)
عظيمي د ل، مداخل تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال في ظل المحيط الحركى، )جامعة سطيف، مجلة العلوم ا لتصادية ،العدد  

 .198م( ص2010العاشر ،
(2)

 .80نبيل مرسي خليل، مرجع سابق ، ص 
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توظيف طة خلقة للقيمة و الضروري فهم المصادر المحتملة لتميز المنت  من خلال أنش
  (1)قدرات وكفاءات المؤسسة لتحقيق جوانب التميز.

تصنيف  أهم النماذج التحليلية التي تستخدم لتحليل الميزة التنافسية للشركاتومن  
  الخمسة وفقاا لنموذج بورترافسية وفيما يلي شرح لأنواع الميزة التن، بورتر

تقديم  ليف منخفضة في إنتاج المنتجات أوتحقيق تكامن  خلال  تكلفة منخفضة:. 1
القدرة على توفير الخدمات المصرفية بتكلفة أقل ، و ت يمن  البنك ميزة تكلفة تنافسيةالخدما

 يساعد في جذب المزيد من العملاء وتحقيق ربحية أعلى.
ساعد البنك في تقديم منتجات أو خدمات فريدة يمكن أن يمعناها  المنتج/الخدمة: تميز. 2

ابتكار المنتجات المصرفية أو تحسين الخدمات يسهم في جذب فئات ، و تحقيق تميز تنافسي
 معينة من العملاء.

التركيز على فئة محددة من العملاء أو السوق يساعد في  معناها . التركيز السوقي:3
تلبية احتياجات فئة معينة بشكل أفضل من المنافسين يمكن أن يؤدي ، و ميزة تنافسيةتحقيق 

 إلى تعزيز الموقف التنافسي.
بشكل فعال م  الموردين  قدرة البنك على التفاوض قوة التفاوضتعني  . قوة التفاوض:4

الحصول على شروط تعاقدية مفضلة أو ضمان إمداد موارد حاسمة يمكن أن ، و والعملاء
 يكون له تأثير إيجابي على التكاليف والخدمات المصرفية.

ؤدي تيمكن أن و بناء شراكات قوية م  شركاء أو عملاء معناها  . التبادل بين المنافع:5
 لاء من خلال التعاون م  شركاءالقدرة على تحسين القيمة المقدمة للعم، و سيةإلى ميزة تناف

 (2)في السوق. تقديم خدمات متكاملة تعزز مكانة البنك أو
 :في النظام المصرفي أبعاد التنافس

 -للتنافس المصرفي عدة ومنها :
 . التنافس على أساس الأسعار:1
تقديم عروض وخصومات و  يات الفائدة على الودائ  والقروضتحديد مستو  و يعني   

 لتحفيز العملاء على اختيار الخدمات المالية لدى البنك.

                                                           
(1)

 .81نبيل مرسي خليل ، المرجع السابق ،ص 
(2)

 .123م( ص2015أحمد الثقال، التحليل ا ستراتيجي و الميزة التنافسية)عمان،دار المجد للنشر و التوزيع ،  -ثامر البكري 
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 الابتكار:. التنافس على أساس 2
التطوير المستمر و  ركز على تقديم منتجات وخدمات مصرفية مبتكرة وفريدة.ويشمل الت   

 لتكنولوجيا المعلومات لتحسين تجربة العملاء.
 . التنافس على أساس الجودة:3
 تزاملالَ ضمان الكفاءة في العمليات وو  لجودة في تقديم الخدمات المصرفيةا معناها تحقيق  

 لدولية.بالمعايير ا
  . التنافس على أساس العلاقات:4
تقديم خدمات مصرفية مخصصة  و على بناء علاقات قوية م  العملاء البنك  يركزحيث   

 تعكس فهمًا عميقًا لَحتياجات العميل.
 . التنافس على أساس التكنولوجيا:5
الَبتكار في و  رقميةعزيز الكفاءة وتقديم خدمات بتبني التكنولوجيا الحديثة لتويحدث ذلك    

 وسائل الدف  الإلكترونية والخدمات المصرفية عبر الإنترنت.
 . التنافس على أساس الشبكات والتوسع الجغرافي:6
توفير وصول واس  حيث يقوم البنك ب في شبكة الفروم ووجودها الجغرافيالتوس   و يعني   

 النطاق للعملاء من خلال فروم متعددة.
  س التخصص:. التنافس على أسا7
التخصص في  ، خصصية لفئات معينة من العملاءبتقديم خدمات مصرفية تويقوم البنك    

 مجالَت مثل الخدمات الَستثمارية أو العقارات.
 . التنافس على أساس الخدمة:8
 (1) .معملاء واستجابة سريعة لَحتياجاتهتحسين خدمة ال يشمل -   

 :أسس بناء الميزة التنافسية
كة لدى الزبون، وقدرة القيمة المدر ، سية ببعدين أساسينتحقيق الميزة التنافيرتبط  

العامة  سالْس المنظمة على تحقيق التميز. ويطلق على أساليب تحقيق الميزة التنافسيةا
 :لبناء الميزة التنافسيةا، وتشمل العناصر التالية

 . الكفاءة:1
                                                           

(1)
 123مرجع سابق ص، ثامر البكري 
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 -و يتم الحصول علي الكفاءة من خلال 
تكنولوجيا المعلومات والتحول الرقمي  الَستفادة من أحدث التكنولوجيا والَبتكارات في  -

دارة العمليات.  مجال تكنولوجيا المعلومات تعزز الكفاءة في تقديم الخدمات المصرفية وا 
تحسين العمليات الداخلية وتبسيطها يسهم في تقديم خدمات بشكل أكثر كفاءة وتحسين  -

 تجربة العملاء.
تطوير المهارات والتدريب  الَستثمار في تطوير مهارات الموظفين يسهم في رف  مستوى  -

 الكفاءة وتحسين جودة الخدمة.
 -وتكون الجودة من خلال: . الجودة:2

فهم احتياجات العملاء وتقديم الحلول الملائمة يسهم في تحقيق جودة  رضا العملاء  -
 الخدمة وتعزيز رضا العملاء.

توفير بيئة مصرفية آمنة ومحمية يسهم في بناء سمعة جيدة  اية الْمان والحمضمان  -
 وتعزيز جودة الخدمة.

تبني سياسات فعالة لإدارة المخاطر تساهم في تحسين جودة الإدارة  التحكم في المخاطر  -
 وتعزيز الثقة من قبل العملاء والمستثمرين.

 -حيث يتم التجديد بالشكل التالي   التجديد. 3
تحسين المنتجات الحالية يسهم في تجديد العرض  ات وخدمات جديدة أوتقديم منتج -

 وجذب فئات جديدة من العملاء.
وتعاون  التعاون م  شركاء خارجيين أو الَندماج م  شركات أخرى  استراتيجيةشراكات  -

 يمكن أن يفت  أفقًا للتجديد وتوسي  نطاق الخدمات.
هذ  الْسس يشكل أساساً قوياً لبناء ميزة تنافسية للبنوك، حيث يتعين عليها دائمًا  تكامل

السعي لتحسين الكفاءة، تقديم خدمات عالية الجودة، والَبتكار المستمر لتلبية تطلعات 
 (1)العملاء وتحقيق التميز في السوق.

 
 

                                                           
(1)

التعويضات في تحقيق الميزة التنافسية ،دراسة ميدانية للمصارف الجزائرية جامعة   تمديحة بخوش، دور استراتيجيا 
 153_152،ص2013تبسة،
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 المبحث الثاني :
 التنافسية في البنوكالميزة تنمية و تطوير 

تعتبر صناعة البنوك من أبرز القطاعات التي تشهد تطورًا سريعًا وتحولَت      
ية تنمة تحيث اصب  من مهم ،مستدامة في ظل التقدم التكنولوجي وتغيرات توجهات العملاء

 في مشهد الْعمال الرقمي المتقدمحاسمًا للبنوك للبقاء  أمرًا وتطوير الميزة التنافسية أصب 
ميزة تنافسية تمكن البنوك من تلبية توقعات العملاء المتزايدة، وتحسين حفاظ على وذلك لل

 الْداء المالي، وتعزيز الَستدامة في ظل منافسة متزايدة.
في هذا السياق، تأخذ تنمية الميزة التنافسية في البنوك أبعادًا شاملة. إذ تعتمد على 

بتكار، وتكنولوجيا المعلومات، مزي  متنوم من العوامل والَستراتيجيات التي ترتكز على الَ
يقود تطبيق استراتيجيات متقدمة وفعّالة في تنمية حيث  ،وفهم عميق لَحتياجات العملاء

وتعزيز  نتجات وخدمات مالية مبتكرة،الميزة التنافسية إلى تحسين تجربة العملاء، وتقديم م
 يعية.قدرة البنك على التكيف م  المتغيرات في البيئة الَقتصادية والتشر 

م  التركيز المتزايد على التحول الرقمي، يتعين على البنوك أن تكون رائدة في اعتماد 
تبر محورًا أساسيًا في التقنيات الحديثة والتحول الرقمي لتعزيز فعاليتها وفاعليتها. فهي تع

 ل تقنية تلبي احتياجات العملاء وتحسّن تجاربهم المصرفية.و إيجاد حل
بالإضافة إلى  وير الميزة التنافسية في البنوك،هذا البحث تحديات تنمية وتط يوض 

سيتم التركيز ، التي تساهم في تعزيز هذ  الميزةاستعراض الَستراتيجيات والممارسات الرائدة 
على فهم العلاقة بين التكنولوجيا، والَبتكار، والتفاعل م  العملاء كأركان أساسية لتحقيق 

 .(1)والتميز في مجال الخدمات المصرفيةالتطور 
 لمايكل بورتر محددات الميزة التنافسية وعوامل نجاحها:

 -و تتمثل في   . التكاليف 1
 الهيكل التكلفي  قدرة الشركة على تحقيق تكاليف إنتاج منخفضة مقارنة بالمنافسين. -أ 
 بيًا.حجم الإنتاج  استفادة من اقتصاديات الحجم وتحقيق تكاليف منخفضة نس -ب 

 حيث يتم التميز من خلال: . التميز:2

                                                           
(1)

 2018"،أكاديمية البحث العلمي و التكنولوجيا،منظمة الأمم المتحدة للتربية و العلم والثقافة،2030تقرير اليونسكو للعلوم "نحو عام  
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 تفوق في الجودة  تقديم منتجات أو خدمات بجودة عالية أو مميزة. -أ 
 ابتكار المنت   التطور المستمر للمنتجات أو الخدمات للحفاظ على التميز. -ب 

 من خلال . الوصول إلى السوق:3
 بناء هوية قوية ووعي عند العملاء. تأسيس العلامة التجارية  -أ 
 توسي  القنوات  استخدام قنوات توزي  فعالة للوصول إلى أوس  شريحة من العملاء. -ب 
  من خلال: . تكنولوجيا المعلومات:4

 استخدام التكنولوجيا  تبني تقنيات حديثة لتحسين العمليات وتقديم خدمات مبتكرة. -أ 
على التفوق الَستثمار في براءات الَخترام والَبتكار للحفاظ  حماية الملكية الفكرية  -ب 

 التكنولوجي.
 و تتم من خلال : . سلطة المفاوضة:5

بناء علاقات قوية م  الموردين للحصول على شروط  العلاقات م  الموردين  -أ 
 تفضيلية.

تنوي  مصادر التوريد  تقليل تبعية الشركة على مورد واحد للحفاظ على مرونة  -ب 
 الإمداد.

 من خلال الخبرات والمهارات:. 6
 استثمار في تطوير مهارات وخبرات الفريق العامل. الموارد البشرية  تطوير -أ 
 تحقيق أداء متميز في مجال محدد يضيف قيمة للعملاء. التميز في الْداء  -ب 
 و يتم تنظيم البيئية من خلال: . تنظيم البنية:7
 الميزة التنافسية. إستراتيجيةتكوين هيكل تنظيمي يدعم  تخطيط الهيكل التنظيمي  -   
 .(1)تحسين العمليات الداخلية لزيادة الكفاءة والتكامل تنظيم العمليات  -   
 القوة العقلية:. 8
 الَستثمار في البحث والتطوير لتطوير منتجات أو خدمات جديدة. البحث والتطوير  -   
 الحفاظ على قاعدة معرفية قوية والتبادل الفعال للمعرفة داخل الشركة. إدارة المعرفة  -   
 
 

                                                           
(1)

 288محمد العظيم أبو النجا، مرجع سابق ، ص  
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  -  عوامل نجاح الميزة التنافسية
 -تتمثل أهم العوامل لنجاح الميزة التنفسية في الاتي:

واضحة ومحددة تعكس رؤية الشركة وتحدد كيفية تحقيق الحفاظ على  استراتيجية. تحديد 1
 الميزة التنافسية.

توقعات واحتياجات العملاء بدقة لتقديم  استيعابو  ء. فهم عميق لَحتياجات العملا2
  منتجات أو خدمات تلبي تلك الَحتياجات بشكل فعّال.

وتطوير منتجات أو خدمات جديدة للمحافظة على التفوق وتلبية التطلعات  . ابتكار مستمر3
 المتغيرة للعملاء.

ة العلامة رضا العملاء وتعزيز سمعة في الإنتاج أو الخدمات لضمان . تحقيق جودة عالي4
 التجارية.

وتبني أحدث التقنيات لتحسين العمليات وتقديم تجارب مبتكرة  . الَبتكار التكنولوجي5
 للعملاء.

 تكوين فريق عمل متخصص يمتلك المهارات والرؤية اللازمة لتحقيق الَبتكار والتفوق.. 6
 القدرة على التكيف م  التغيرات في البيئة السوقية والتحولَت الَقتصادية بسرعة وفعالية. .7
ات السوق وفهم جيد لتحركات المنافسين لتحديد فرص التطوير كتحليل دقيق لدينامي . 8

 والتحسين.
قائمة على  إستراتيجيةاستغلال البيانات الكبيرة وتحليل البيانات بشكل فعّال لَتخاذ قرارات .9

 الْدلة.
الَستعداد لتحديث نماذج الْعمال والتفكير بشكل مبتكر و  . الَبتعاد عن النموذج التقليدي10

 في توفير القيمة للعملاء.
 استخدام استراتيجيات تسويق فعّالة لبناء الوعي بالعلامة التجارية وجذب العملاء.. 11
دارة المخاطر المحت.12  ملة وتحديدها مسبقًا.التفكير بجدية في تحليل وا 
تجم  هذ  العوامل على توجيه الشركة نحو الَبتكار والتميز، وضمان استجابتها بشكل    

(1)فعّال لتطورات السوق واحتياجات العملاء لتحقيق والحفاظ على الميزة التنافسية.
 

 للنظام المصرفي: مراحل الميزة التنافسية
                                                           

(1)
 ..14، مرجع سابق ،صمعموري صورية  
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 -وهي النظام المصرفي  في هنالك عدة مراحل للميزة التنافسية 
 . مرحلة التقديم:1

يتتتتدة ومبتكتتتترة تميتتتتز  عتتتتن يستتتتعى النظتتتتام المصتتتترفي لتقتتتتديم مزايتتتتا فر  ي هتتتتذ  المرحلتتتتةفتتتت
تلبتي تلتك  يتمثل التركيز في فهم احتياجات العملاء بدقة وتقتديم منتجتات وختدمات ،المنافسين

استتتخدام التكنولوجيتتا و  فتتي تصتتميم المنتجتتات،يتطلتتب ذلتتك الَبتكتتار  ،الَحتياجتتات بشتتكل فعتتال
تحاول البنوك خلال هذ  المرحلة إقنتام العمتلاء و  ،وتقديم تجارب عملاء مبتكرة بشكل مبتكر،

 بأن لديها شيئًا جديدًا وفريدًا يستحق التبني.
 . مرحلة التبني:2

يتتتدخل النظتتتام المصتتترفي مرحلتتتة التبنتتتي حيتتتث يستتتعى لجتتتذب قاعتتتدة  بعتتتد تقتتتديم الميتتتزة
يعتمتتد هتتذا التبنتتي علتتى توجيتته  ،الختتدمات الجديتتدة لتبنتتي للمنتجتتات أوواستتعة وزيتتادة اعمتتلاء 

يمكتتن أن يكتتون  ،التحستتينات أو التطتتويرات الجديتتدةالجهتتود نحتتو العمتتلاء التترايبين فتتي تجربتتة 
ممتتا يتتؤدي إلتتى  لاء جتتزءًا مهمًتتا فتتي هتتذ  المرحلتتة،التتتروي  الفعّتتال وتتتوفير قيمتتة مضتتافة للعمتت

 تحقيق نسبة عالية من التبني.
 . مرحلة التقليد:3
زايا التنافسية التي تم يلاحظ النظام المصرفي ظهور منافسين يقلدون الم في هذ  المرحلة   

وتكون القدرة على الَبتكار وتحسين المنتجات  يزيد التنافس في هذ  المرحلة،و  ،تقديمها
مكتسباته ويتبنى يتعين على النظام المصرفي أن يحمي  ،الخدمات مهمة للبقاء في المقدمةو 

 استراتيجيات الرد الفعّال على المنافسة للمحافظة على تميز .
 . مرحلة الضرورة:4
 رورية للبقتتاء فتتي الستتوق بشتتكل عتتام،تصتتب  بعتتض الميتتزات التنافستتية ضتت فتتي هتتذ  المرحلتتة  

يحتتتاج النظتتام المصتترفي إلتتى مواكبتتة التطتتورات فتتي و  ،معيتتارًا أساستتيًا يتوقعتته العمتتلاء وتصتتب 
يمكن أن تتضمن هتذ  المرحلتة  ،يهوالمحافظة علتميز   جيا لتحقيقاحتياجات العملاء والتكنولو 

يتات الجديتدة التتتي وتبنتي التقن لعمتتلاء،استتثمارات فتي تحستين الكفتتاءة، وتطتوير العلاقتات مت  ا
 (1)ينى عنه في صناعة الخدمات المصرفية. أصبحت جزءًا لَ

 -:أسباب تطوير الميزة التنافسية
                                                           

(1)
 .51م( ، ص1996عمال،) بيروت:  الدار الجامعية، مرسي خليل نبيل، الميزة التنافسية في مجال الأ 
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 -أهم الأسباب التي تؤدي إلي ضرورة تنمية و تطوير الميزة التنافسية ما يلي:من 
زز الرضا والولَء من قبل بناء خدمات مصرفية مبتكرة وفعّالة يع تحسين تجربة العملاء: .1

توفير واجهات مستخدم سهلة وخدمات مرنة يسهم في جعل تفاعل ويعمل على  ،العملاء
 سلاسة وفعالية. العملاء م  النظام المصرفي أكثر

 :رمات والابتكاتكنولوجيا المعلو  .2
استخدام أحدث التقنيات مثل الذكاء الَصطناعي وتحليل البيانات يمكن أن يساعد في  

ذلك يعزز قدرة النظام المصرفي على  ،لول متطورة وخدمات مصرفية مخصصةتقديم ح
 التكيف م  التغييرات السريعة في السوق.

 منتجات وخدمات متنوعة: توفير .3
لمنتجات والخدمات يساعد في جذب شريحة واسعة من تقديم مجموعة متنوعة من ا 

يمكن للنظام المصرفي تعزيز جاذبيته في  ل تلبية احتياجات مالية متنوعة،من خلا، العملاء
  السوق.

 الأمان والحماية: .4
ضمان ل ، وذلكالْمان والحماية تعتبر جزءًا أساسيًا من تطوير الميزة التنافسية تكنولوجيا 

 وتوفير نظم متطورة للحماية من الَحتيال يعزز الثقة بين العملاء.سرية المعلومات المالية 
 الابتكار في الخدمات المالية:  .5

ات المالية الجديدة تقديم خدمات مبتكرة مثل التحويلات الفورية، والتمويل الرقمي، والتقني
 يسهم في جذب فئات عملاء جديدة وتلبية تطلعات العملاء الحديثة.

 الرقمي: الاستعدادالتوجه نحو  .6
تحسين تكنولوجيا المعلومات والتوجه نحو التحول الرقمي يمكن أن يساعد النظام المصرفي  

والتغييرات في في التعامل م  التحديات الحديثة والمستجدة، مثل الَبتكار التكنولوجي 
 (1) عادات العملاء.

تطوير الميزة التنافسية يعزز قدرة النظام المصرفي على التميز  أن  ومن هنايمكن القول     
  في السوق وتحقيق نمو مستدام في بيئة مالية متغيرة.

 مصادر الميزة التنافسية:
                                                           

(1)
 .113، ،ص( 2016مركز الكتاب الأكاديمي، -سمية عامر بوران، إدارة المعرفة كمدخل للميزة التنافسية في المنظمات المعاصرة )القاهرة  
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 . المعرفة 1
مما  موظفيها وفهمهم العميق للصناعة، الخبرة الداخلية  تجم  المؤسسة بين خبرات -   

 يمكنها من اتخاذ قرارات مستنيرة وتقديم خدمات متخصصة.
 لاستفادة من الْفكار والَتجاهات،تحليل البيانات  استخدام تقنيات تحليل البيانات ل -   

 قائمة على الْدلة. إستراتيجيةمما يمكن من اتخاذ قرارات 
 . الزمن 2
السري   القدرة على تقديم الخدمات أو المنتجات بسرعة تعزز رضا العملاء  التسليم -   

 وتعزز مكانة المؤسسة في السوق.
التوقيت الصحي   فهم السوق والتكنولوجيا وتقديم الَبتكارات في الوقت المناسب يمن   -   

 المؤسسة الفرصة لتكون الرائدة.
 . الَبتكار 3
لوقت والجهد في البحث والتطوير يمكن أن يؤدي إلى البحث والتطوير  استثمار ا -   

 ابتكارات تفرض المؤسسة كرائدة في مجالها.
تبني التكنولوجيا الجديدة  الَستعداد لَعتماد التكنولوجيا الجديدة يمن  المؤسسة فرصة  -   

 لتحسين عملياتها وتقديم خدمات تفوق توقعات العملاء.
ى الَبتكار والَستجابة لَحتياجات السوق بشكل تلك المصادر تعزز قدرة المؤسسة عل

 (1)أفضل، وتسهم في بناء ميزة تنافسية قوية ومستدامة في بيئة الْعمال.
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
(1)

 .198عظيمي د ل ، مرجع سابق ، ص 
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 المبحث الثالث:
 استراتيجيات تطوير الميزة التنافسية في البنوك

 

 :يليما يتم تطوير الميزة التنافسية في البنوك من خلال عدة استراتيجيات و نذكر منها 
 .إستراتيجية القيادة بالتكلفة:1

تكلفة في  الْقلعلى فكرة التزام البنك بأن يكون المنت   الَستراتيجيةتستند هذ  
ترشيد   اليوبالت مستويات متوسطة نسبيا من التميز،القطام الذي يعمل فيه م  الحفاظ على 

التكلفية ا الذي يعتبر من تكاليف إنتاج وتسويق الخدمات، وتستعين البنوك بتا منحنى الخبرة 
 .بالمقارنة م  المنافسين الْقلبين المحددات التي يمكن استخدامها في تحقيق ميزة التكلفة 

 .إستراتيجية التمايز:2
أن تكون جودة الخدمة المصرفية المقدمة أعلى من تلك التي يقدمها المنافسين م   
 ذكر من أهمها ويمكن تحقيق ذلك بالعديد من الطرق ن ،الْسعارتعادل 

 .تقديم خدمات مصرفية تكميلية جديدة يير معلومة للمنافسين -
 .على الخدمات المصرفية أكثر سهولة العملاءجعل حصول  -
 .التطوير المستمر لجودة الخدمات المصرفية الحالية -

تصل  للمدى الطويل ويرج  ذلك إلى  فعالة في المدى القصير، و الَستراتيجيةتعتبر هذ  
 (2)ة.تقليد الخدمات المصرفي

 :إستراتيجية التركيز-3
 :التركيز من خلال استراتيجيةويتم تحقيق الميزة التنافسية في ظل 

 .إما تقديم منتجات وخدمات مصرفية بأسعار أقل -1
 .أو تقديم منتجات وخدمات متميزة بالمقارنة م  المنافسين -2

للميزة التنافسية تنافسية تختلف تماما في اكتسابها  استراتيجيةويمكن القول أن كل 
ن تسويق الخدمات المصرفية هو التعبير عن سياسة البنك في مجال و  ،ليهوفي الحفاظ ع ا 

الواسعة بالسوق المصرفية وبالعوامل التي تؤثر فيها ومتابعة لما يطرأ من تطورات  الإحاطة

                                                           
(2)

 203-202،ص ص 2002وتسويق الأنشطة الخدمية، )اةسكندرية ،الدار الجامعية(،  محمد سعيد المصري،إدارة 
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مجموعة من الخدمات التي تلبي  لقد أصبحت البنوك تبحث عنو على العمل المصرفي، 
 .باعتبارهم نقطة البدء في العمل المصرفي العملاءنطاق واس  من 

بالتسويق المصرفي في الوقت الراهن إذ يعتبر العنصر البشري أهم  الَهتماموقد بدأ 
لصن  وأداء هذ  الخدمات، كما ساعد التطور التكنولوجي الذي حققته نظم  اللازمةالعناصر 

المعلومات المصرفية على تحقيق الميزة التنافسية والجودة التي هي أساس ثقة العميل حيث 
كافة المراحل وشكل  أصبحت المدخل الرئيسي إلى التطوير والتحسين المستمر الذي يشمل

ومن هنا يبدو التوجه التسويقي ضرورة لزيادة الميزة ، ائنشبام حاجات الزبلإداء سعيا لْا
 (1).التنافسية للبنوك بصفة عامة

 استراتيجيات الميزة التنافسية للنظام المصرفي لمايكل بورتر:
مايكل بورتر قدم نموذج الميزة التنافسية الذي يعزز تحليل البيئة التنافسية للشركات 

إليك بعض الَستراتيجيات ، اظ على الميزة التنافسيةوالحفويساعدها على تحديد كيفية تحقيق 
  التي يمكن للنظام المصرفي اعتمادها 

 و تتم من خلال الاتي: . تكلفة القيادة:1
مصرفية بتكلفة أقل من  التحكم في التكاليف بشكل فعّال لتوفير خدماتالتركيز:  -

كفاءة العمليات لتوفير تكاليف تقديم حسابات بنكية برسوم أقل، تحسين : مثال المنافسين
 تشغيل منخفضة.

  . التميز:2
تقديم تجربة عميل مميزة، تطوير  مثل، فريدة أو أفضل جودة من المنافسينتقديم خدمات  

 منتجات مالية مبتكرة وفريدة.
  . التميز بالتكنولوجيا:3

تطوير مثل ، رقميةعملاء وتقديم خدمات مصرفية استخدام التكنولوجيا لتحسين تجارب ال   
 تطبيقات محمولة متقدمة، استخدام الذكاء الَصطناعي في التحليل المالي.

  . التركيز الجغرافي:4
 احتياجات العملاء في تلك المناطقالتوس  في مناطق جغرافية ذات فرص نمو وتلبية    
 فت  فروم في أسواق جديدة أو تعزيز الحضور في الْسواق الناشئة. مثل   

                                                           
(1)

 .54نبيل شحادة، مرجع سابق ،ص 
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  . تخصيص المنتجات والخدمات:5
تصميم منتجات تمويل  مثل،  ات مخصصة لفئات محددة من العملاءتقديم خدم   

 مخصصة للشركات الصغيرة أو العملاء ذوي الدخل المرتف .
  . الابتكار المستمر:6

 تطوير تقنيات دف  مثل، مار في البحث والتطوير لتقديم حلول جديدة ومبتكرةالَستث   
 .رقمية، إطلاق خدمات مالية ذكية مبتكرة

 التفاعل الشامل:. 7
يجب ، و على تحليل دقيق للسوق وقدرات النظام المصرفي الَستراتيجيةيعتمد اختيار     

تكامل بين وال السوق وضبط استراتيجياته بمرونة على النظام المصرفي متابعة التغيرات في
 النظام المصرفي في السوق.استراتيجيات متعددة يمكن أن يعزز موقف 

باستخدام هذ  الَستراتيجيات، يمكن للنظام المصرفي تحقيق وتعزيز ميزته التنافسية في      
 .(1). بيئة مالية ديناميكية

  يرسيما: يسي ورئالاستراتيجيات التنافسية ل
 التميز التشغيلي: استراتيجيةاولاا: 

يرسيما في إطار استراتيجيات  و يسيرئالتميز التشغيلي هي مفهوم يتناوله  استراتيجية
يعتمد هذا النه  على تحقيق التفوق عن طريق تحسين كفاءة العمليات وتقليل ، الْعمال
 التميز التشغيلي وكيف يمكن تطبيقها  استراتيجيةإليك نظرة عامة على ، التكاليف

  التميز التشغيلي: مبادئ استراتيجية
  . التكنولوجيا والابتكار:1
يُشج   ر، ووتحقيق فعالية أكب لوجيا والَبتكار لتحسين العملياتيركز على استخدام التكنو    

 على تطبيق أحدث التقنيات لتحسين الْداء وتقديم خدمات ذات جودة عالية.
 . تحسين العمليات:2
يُشج  على تنظيم  ،كبرليات الداخلية لتحقيق كفاءة أتحليل وتحسين العم من خلال   

  العمليات بشكل أفضل وتبسيط الإجراءات لتحسين الإنتاجية.
  ة:. تحقيق الكفاءة التكلف3

                                                           
(1)

 .161ص ،م( 1،2004، ط ، ،) عمان : دار وائل للنشر و التوزيع كاظم  نزار الركابي، اةدارة ا ستراتيجية 
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خدام يُشج  على است يل التكاليف الزائدة في العملياتيهدف إلى تحديد وتقل و   
 ة لتحسين هامش الرب .استراتيجيات الكفاءة التكلف

  . إدارة الجودة الشاملة:4
  يركز على تحسين جمي  جوانب العمليات لتحقيق جودة شاملة. -   
 يُشج  على تحسين العمليات بشكل مستمر لتلبية توقعات العملاء. -   
 . تحسين تكنولوجيا المعلومات:5
 يسعى إلى تحسين استخدام التكنولوجيا في تيسير العمليات. -   
  أكبر وتسري  تدفق المعلومات.يعتمد على نظم المعلومات لتحقيق فعالية  -   

   التميز التشغيلي استراتيجيةتطبيق 
 -يتم تطبيق استراتيجية التمييز عبر الخطوات التالية  

 . تحليل العمليات:1
 دراسة دقيقة لجمي  جوانب العمليات لتحديد الفرص لتحسين التكامل والكفاءة.القيام ب   
 . تطبيق تكنولوجيا متقدمة:2
 استخدام أحدث التقنيات لتحسين الإنتاجية وتسري  العمليات.ب القيام   
ين عمليات التصني  لتقديم تحسوتتم من خلال  . تبني مفهوم "الجودة في المرة الواحدة":3

 أو خدمات بجودة عالية من المرة الْولى. منتجات
 افهمهتبسيط العمليات وتنظيمها بشكل يسهل  من خلال  . تنظيم العمليات بشكل فعّال:4

 للحد من التكلفة الإدارية.
تراحات الموظفين لتحسين تفعيل ثقافة مستمرة للتحسين وتشجي  اق . استمرارية التحسين:5

التميز  استراتيجيةتريسي ويرسيما، يمكن لَعتماد  استراتيجيةباعتبارها جزءًا من ، العمليات
التشغيلي أن توفر للنظام المصرفي ميزة تنافسية من خلال تحقيق كفاءة أفضل وتقديم 

 (1).خدمات مصرفية بتكلفة أقل
 قيادة المنتج : استراتيجياتثانياا: 

جات وخدمات قيادة المنت  تركز على تحقيق التفوق من خلال تقديم منت استراتيجية
  الَستراتيجيةلعناصر المهمة في تنفيذ هذ  ، تفصل عن امصرفية مميزة وفريدة

                                                           
(1)

 .284( ، ص  2012كندرية : الدار الجامعية، )اةس2محمد العظيم أبو النجا، التشوق المتقدم، ط 
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 . تطوير المنتجات:1
يم منتجات مصرفية الَستثمار في بحث وتطوير لتقديتم تطوير المنتجات من خلال    

 تحليل احتياجات العملاء وضبط المنتجات بما يتناسب م  توقعاتهم. و مبتكرة ومتطورة
 . التميز في الخدمات:2
 وخدمة العملاء المتميزة مة مضافة مثل الَستشارات الماليةت قيتوفير خدمات ذايتم    

 تحسين تجربة العملاء عبر مختلف قنوات الَتصال.بالإضافة ل
 . التكنولوجيا والابتكار:3
نترنت وتطبيقات استخدام أحدث التكنولوجيات في تقديم الخدمات المصرفية عبر الإ   

 مليات المصرفية لتحسين الكفاءة.تكامل الَبتكار في العو  الهواتف المحمولة
 . التسويق الاستراتيجي:4
والخدمات بوضوح في تحديد وتسليط الضوء على مزايا المنتجات حيث يقوم البنك ب   

 التركيز على إيصال قيمة المنت  للعملاء بشكل فعّال. قية وحملات التسوي
 . تحليل السوق والمنافسة:5
لتي يمكن للمنتجات احتياجات السوق وتحديد الفجوات ادراسة يتم تحليل السوق من خلال   

مراقبة الْداء والتطورات في استراتيجيات المنافسين لتكون على دراية ، و الجديدة ملئها
 بالَتجاهات الصناعية.

 . تحقيق الاستدامة المالية:6
يم خدمات قد، وتية لضمان استدامة مالية المنتجاتتحديد الَستثمارات والتكاليف بعناويتم    

 تكون مستدامة وتلبي احتياجات العملاء لفترة طويلة.
 . التفاعل مع ردود الفعل:7
، خدامها لتحسين المنتجات وتكاملهاجم  ردود فعل العملاء واستيتم ذلك من خلال   
 التواصل الفعّال م  العملاء لفهم تحدياتهم واقتراح تحسينات.و 

 :استراتيجية. تكوين شراكات 8
  نطاق الخدمات وتعزيز التعاون م  جهات أخرى في الصناعة لتوسيم البنك بحيث يقو   

 (1)بناء شراكات تستند إلى التكامل وتبادل المعرفة.، و التنافسية
                                                           

(1)
 .286محمد العظيم أبو النجا، مرجع سابق ، ص  
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 الاقتراب من المستهلك: استراتيجياتثالثاا: 
استراتيجيات الَقتراب من المستهلك تعكس كيفية التفاعل م  العملاء وتلبية 

 فعال. إليك بعض الَستراتيجيات التي يمكن اعتمادها  احتياجاتهم بشكل
 . تحليل احتياجات العملاء:1
تفحص عمق احتياجات وريبات العملاء لضمان يتم تحليل احتياجات العملاء من خلال    

 تقديم الخدمات والمنتجات التي تلبي توقعاتهم.
  . تخصيص الخدمات:2
مما يعزز التفاعل  احتياجات فردية للعملاء، ة تناسبتقديم خدمات مخصصيقوم البنك ب   

 الإيجابي.
 . تحسين تجربة العملاء:3
 العمليات، وتحسين خدمة العملاء، بتحسين تجربة العملاء من خلال تيسير البنك  تهتم  

 وتوفير وسائل اتصال فعّالة.
  . استخدام وسائل التواصل الاجتماعي:4
وسائل التواصل الَجتماعي لفهم آراء ومشاعر العملاء الَستفادة من حيث يقوم البنك من   

 والتفاعل معهم بشكل مباشر.
  . التفاعل الشخصي:6
 تشجي  التفاعل الشخصي م  العملاء من خلال التواصل المباشر والفعاليات التفاعلية.  

 تقديم مزايا إضافية:. 7
 إضافية تضيف قيمة للعملاء وتميز العلامة التجارية. تقديم خدمات أو عروض -    

تجم  هذ  الَستراتيجيات على تحسين التواصل م  العملاء، وفهم احتياجاتهم، وتقديم 
 .(1)تجارب مميزة، وبناء علاقات قوية لتحقيق الولَء والنجاح التنافسي

و انواعهتا و مصتادرها    خلال هذا الفصل تطرقنتا لمفتاهيم عديتدة متعلقتة بتالميزة التنافستيةمن 
يشتتكل  الَستتتراتيجياتليب و او استتاليبها و استتتراتيجياتها ، وتوصتتلنا التتى أن تكامتتل هتتذ  الَستت

                                                           
(1)

 .285محمد العظيم أبو النجا، مرجع سابق ، ص  
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اساساً قوياً لبناء ميزة تنافسية للبنوك حيث يتعين عليها دائما الستعي لتحستين الكفتاءة و تقتديم 
 و تحقيق التميز في السوق  لعملاءخدمات عالية الجودة و الَبتكار المستمر لتلبية تطلعات ا

نما  كون عشوائيةالميزة التنافسية في البنوك  لَ ت أنكما      كون وفقنتا لمراحتل تمكنته متن توا 
 الحصول علي الخدمات المناسبة.

أن الميتزة التنافستية لته أستس و استتراتيجيات و عوامتل  للحفتتاظ إلتى واخيتراً تجتدر الَشتارة     
تنافستية قويتة و مستتدامة فتي بيئيتة الَعمتال، و متن هنتا يبتدو  حيث تسهم في بنتاء ميتزةعليها 

 التوجه التسويقي ضرورة لزيادة الميزة التنافسية للبنوك بصفة عامة .
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 ولالأ  المبحث
 نبذة تعريفية عن البنوك التجارية 

 أولاا : بنك الخرطوم:
وفي عام  ،مصري-الإنجليزيمن قبل النظام  1913تأسس بنك الخرطوم في عام 

، تم تغيير اسمه إلى بنك باركليز أوفرسيز، قبل أن تعاد تسميته إلى بنك باركليز في 1925
. وجدير بالذكر أن المعايير والممارسات الدولية التي يرسها بنك باركليز، لَ 1954عام 

 تزال إلى اليوم ماثلة في ثقافة البنوك السودانية ومناه  عملها.
-1982، تم تأميم بنك الخرطوم من قبل الحكومة السودانية، وخلال الفترة 1970في عام 
حلية قاد البنك جهود تدعيم القطام المصرفي من خلال إندماج العديد من البنوك الم 2002

ضفاء الطاب  ، تمت خصخصة البنك وا  2001وبحلول عام  ،والإقليمية في بنك الخرطوم
الرئيسي اليوم هو بنك دبي الإسلامي، البنك الإسلامي والمساهم  ،المؤسسي على هيكليته

الرائد إقليمياً والذي يتخذ من الإمارات العربية المتحدة مقراً له، والذي قدم لبنك الخرطوم فريقاً 
إدارياً رفي  المستوى من ذوي الخبرة والمعرفة الواسعة في الخدمات المصرفية الدولية. وأما 

هم أيضاً من رواد الخدمات المصرفية الإسلامية الإقليمية ورجال بقية المساهمين في البنك ف
ومصرف  سلامي،الإ ظبيأبو الْعمال، ويشمل ذلك البنك الإسلامي للتنمية في جدة، وبنك 

 واتصالَت بدولة الإمارات العربية المتحدة. الشارقة الإسلامي
المال بعد يعد بنك الخرطوم أكبر مجموعة مصرفية في السودان من حيث رأس 

, ويمتلك ميزانية عمومية بقيمة مليار 2008اندماجه م  بنك الإمارات والسودان في عام 
فرعًا ومكاتب  150،موظف 3000دولَر أمريكي، تضم مجموعة بنك الخرطوم ما يقارب ال

وهي أكبر شبكة فروم  ،/ مكينات الإيدام النقدييلآجهاز صراف  325نقدية وأكثر من 
 في السودان.  إلىوأجهزة صراف 

ساعة، م  خدمة الخدمات  24ويوفر البنك أيضاً مركز اتصال يعمل على مدار 
المصرفية لكبار الشخصيات، ومجموعة كاملة من الخدمات الإلكترونية التي تشمل الخدمات 
المصرفية عبر الإنترنت، وخدمة التنبيه بالرسائل القصيرة، والخدمات المصرفية عبر الْجهزة 

ويزاول بنك الخرطوم نشاطه بموجب المعايير والمبادئ المصرفية الإسلامية التي  المتنقلة.
 تضمن الَمتثال لْحكام الشريعة الإسلامية السمحة.
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  :البنك  رسالة رؤية و
فريق الإدارة والموظفين يعملون معاً بحماس وبلا كلل أو ملل من أجل تحقيق التحول 

مركزة ومتكاملة تجم  أفضل الخبرات التي اكتسبها البنك  إستراتيجيةالمنشود للبنك عبر 
خلال تاريخه العريق، م  خطة ورؤية ورسالة وثقافة جديدة في عالم الْعمال المصرفية 

 عنوانيها القيمة المضافة للعميل.
 :الرؤية

أن يكون مصرفاً إسلامياً رائداً، ونموذجاً للتميز، والشريك المفضل للعملاء محلياً 
 .ودولياً 

 : البنك رسالة
 سعى جاهدين لتحقيق التميز في كل ما نقوم بهي . 
 سعى لْن نكون شريكاً في تقديم مجموعة شاملة من المنتجات والخدمات المالية عالمية ي

نسعى لمواصلة بناء مؤسسة مالية قوية من شأنها أن توفر عوائد تنافسية م   المستوى
 .التركيز على الإدارة الحكيمة للمخاطر

 سعى لْن نكون الوجهة المفضلة للباحثين عن فرص العمل من خلال تمكين موظفينا ي
من تحقيق النجاح بجدارة ليكون هذا النجاح انعكاساً لحرفيتهم العالية ومهاراتهم القيادية 

 وجهودهم الجماعية وروح المبادرة لديهم.
 رسات العالمية بما هدف لْن نكون شركة رائدة بين أقراننا من خلال تطبيق أفضل المماي

 .يتماشى م  خصوصية السوق المحلية
 :البنك  همهمت

 سعى إلى تعزيز مكانتنا باعتبارنا شريكاً موثوقاً، قادراً على تجاوز التطلعات، وتقديم ي
 مجموعة شاملة من المنتجات والخدمات المالية عالمية المستوى.

 خلق القيمة من خلال بناء مؤسسة مالية راسخة ومتنوعة النشاط تركز على  ستهدفي
 إدارة المخاطر م  تحقيق عائدات تنافسية مجزية.
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 سعى إلى أن نكون صاحب العمل المفضل من خلال تمكين موظفينا وتشجيعهم على ي
عي تحقيق النجاح في منظومة تركز على مكافأة مبادئ المهنية والريادة والعمل الجما

 وروح المبادرة.
 سعى إلى تحقيق الريادة بين نظرائنا من خلال تطبيق أفضل الممارسات العالمية في ي

 إطار محلي.
 به من حيث الَلتزام بالقوانين والْحكام التنظيمية  يهدف إلى أن نكون نموذجاً يحتذي

 للأسواق التي نعمل بها.
 ير اجتماعي إيجابي في سعى إلى أن نكون شريكاً مسؤولًَ من خلال إحداث تأثي

 المجتمعات التي نخدمها.
 : البنك  هقيّم

  الَلتتتتزام بتتتأعلى مستتتتويات النزاهتتتة والْمانتتتة مرتكتتتزين علتتتى المبتتتادئ الجوهريتتتة التتتتي تشتتتكل
 الْساس الراسخ للبنك منذ تأسيسه.

 .التمسك بقيم الممارسات المصرفية الإسلامية لَكتساب ثقة جمي  الزبائن 
 َحتتتترام المشتتتترك والْمانتتتة فتتتي إنجتتتاز العمتتتل والَلتتتتزام بحمايتتتة أمتتتوال خلتتتق بيئتتتة يستتتودها ال

 الزبائن وخصوصياتهم.
 . تحمل مسؤولية جمي  معاملات العمل أمام كافة الزبائن وأفراد المجتم 
 .مواصلة تحسين ممارسات العمل، بما يحقق صال  الزبائن والموظفين 
  المستدام وضمان الَستقرار المالي.تعزيز المبادئ المالية السليمة لتحقيق النمو 
  ،توفير بيئة عمل قادرة على مواجهة التحديات يسودها الَحتترام وتتدعم التطتور الشخصتي

 وتعزز روح العمل الجماعي، وتخلق ثقافة المساءلة، وتكافئ التميز في الْداء.
 :جتماعيةالاالمسؤولية 

الخدمات والمنتجات  رائد يقدم لعملائه مجموعة من سلاميإبنك الخرطوم مصرف 
يعتبر بنك الخرطوم من أعرق البنوك فى السودان حيث تم الَحتفال  المصرفية المتميزة.

. هكذا ظل بنك السودانيعام من الخدمة المصرفية مقدمه لجماهير الشعب  100بمرور 
 والتنمية الَجتماعية طوال القرن الماضي. القوميالخرطوم داعماً للاقتصاد 
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 :أم درمان الوطنيبنك :  ثانياا 
محدودة وهو من المؤسسات الوطنية الرائدة  مسؤوليةشركة مساهمة عامة ذات 
مجال الصيرفة والَستثمار والتجارة  يالوطني ف الَقتصادوركيزة هامة ودعامة من دعامات 

معظم أنحاء العالم. بدأت المرحلة  يالخارجية وذلك عبر شبكة من المراسلين منتشرة ف
م وذلك بتقديم 1993أيسطس  يم وزاول نشاطه المصرفي ف1993يناير  التأسيسية فى

 .الإسلاميةكافة الخدمات المصرفية والَستثمارية وفقاً لْحكام الشريعة 
 :رؤيةددددددددددال

 الشريك الإستراتيجي الْمثل في تقديم حلول مصرفية مبتكرة للعملاء داخلياً وخارجياً .
 رسالةددددددددددال

الْطراف بتقديم منتجات مصرفية متميزة بتقنية متقدمة وكادر مؤهل  رضي جمي يأن 
 التفوق. باستدامةم  الَلتزام 

 :أهداف البنك
 إستراتيجية تتمثل في  أهدافيهدف بنك ام درمان الوطني لتحقيق رؤيته من خلال 

 .تجمي  وقبول مدخرات العاملين بالخارج 
 عمليات التجارة الخارجية وتنشيط العلاقات م  البنوك والمؤسسات المالية العالمية. تمويل 
 .تمويل احتياجات القطام الخاص 
 .المساهمة في تمويل مختلف القطاعات الَقتصادية والمحافظ الَستثمارية 
 استمرار البنك في الَضطلام بمسئوليته الَجتماعية ودعم جهود الدولة في توسعة قاعدة 
 مويل الْصغر والتمويل ذو البعد الَجتماعي.الت 
 .تعميق وتطوير صيغ التمويل الإسلامية 
  يينجالمنتتمويل مشروعات التنمية الَقتصادية والتعدين والحرفيين وصغار. 

   إستراتيجية البنك

  استمرار التزام البنك بالضوابط الشرعية و المصرفية 
  تعزيز المركز التنافسي للبنك و رف  حصته السوقية 
  تحقيق التمييز الإداري و المهني و الحفاظ عليه في جمي  المستويات 
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  التحسين و التطوير المستمر لتحقيق الكفاءة و المرونة المالية 
  استمرار التطور و التحول الرقمي لْعمال البنك 
 الَجتماعية . تعظيم دور البنك في التنمية الَقتصادية و 

 :خدمات البنك
 يقدم البنك عدد من الخدمات الَلكترونية منها 

 نقاط البي  الَلكترونية 
 : البنك التزامات

 يعمل بنك ام درمان الوطني وفق الَلتزامات القانونية الوطنية والعالمية منها 
  2014قانون جمهورية السودان مكافحة يسل الْموال وتمويل الإرهاب لسنة. 
 .سياسة بنك ام درمان الوطني لمكافحة يسل الْموال وتمويل الإرهاب 
 ( الضوابط التنظيمية والرقابية للمؤسسات الخاضعة لرقابة بنك السودان 8/2014منشور  )

 المركزي بشأن مكافحة جرائم يسل الْموال وتمويل الإرهاب.
 التنظيمي للبنك  الهيكل 
 :بنك النيلين للتنمية الصناعيةثالثاا: 

م بين بنك النيلين 1993م عن طريق دم  تم في العام 1993هو بنك سوداني تأسس عام 
م و البنك الصناعي السوداني الذي بدور  تأسس في 1964التجاري الذى تأسس في العام 

 م 1964العام 
 -الخدمات التي يقدمها البنك  

 سات .تقديم التمويل للمؤسسات و تمويل رأس المال التشغيلي لهذ  المؤس -
 التمويل اللازم لقطاعات الزراعة، الخدمات، الحرفيين والصناعات الصغيرة.تقديم  -
 تعبئيه الموارد و استقطاب الودائ  و تقديم كافة الخدمات المصرفية. -
 المساهمة في رؤوس أموال بعض الشركات الإقليمية و المحلية . -
 -المستندية )صادرتمويل عمليات التجارة الخارجية و ذلك بفت  الَعتمادات  -

 وراد(.
 (SWIFT القيام بتنفيذ التحويلات الخارجية باستخدام نظام السويفت)   -
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 الثاني المبحث
 تحليل بيانات الدراسة

 أولاا: إجراءات الدراسة الميدانية
المبحث على الخطوات والإجراءات التي تم إتباعها في تنفيذ الدراسة الميدانية،  اهذيشتمل 

جراء اختبارات الثبات ويشمل ذلك تصميم أداة الدراسة، وصفاً لمجتم  وعينة الدراسة، وا  
الْداة والتأكد من صلاحيتها بالإضافة إلى توضي  الْساليب الإحصائية التي  اوالصدق لهذ

 تم بموجبها تحليل البيانات واستخراج النتائ . وذلك على النحو التالي 
 مجتمع وعينة الدراسة:

( في قطام امس، رؤساء أق، إداريينموظفين جتم  الدراسة من جمي  العاملين )يتكون م 
البنك –بنك النيلين  -بنك ام درمان الوطني -بنك الخرطومبمدينة شندي ) البنوك التجارية 

أما عينة الدراسة فقد تم اختيار عينة عشوائية من مجتم  الدراسة  الَسلامي السوداني(
 ( مفردة من مجتم  الدراسة50بسيطة ميسرة قوامها ) 

 الشركة
بنكً

 الخرطوم
 بنكًالنيلين

نكًامًب

درمانً

 الوطني

البنكً

الاسلاميً

ًالسوداني

ًالمجموع

 الكلي

عدد الاستمارات 

 الموزعة
20 15 15 10 60 

عدد الاستمارات 

 المستردة
20 10 10 10 50 

عدد الاستمارات 

 التالفة
2 5 3 0 10 

عددًالاستماراتً

 التيًتمًتحليلها
18 10 12 10 50 

 م2024إعداد الباحث من بيانات الدراسة الميدانية i المصدر

 تصميم أداة الدراسة:
عبارة عن الوسيلة التي يستخدمها الباحث في جمي  المعلومات اللازمة عن الظاهرة موضوم 
الدراسة، وهناك العديد من الْدوات المستخدمة في مجال البحث العلمي للحصول على 

كأداة رئيسية للحصول  انةالَستبالمعلومات والبيانات، وقد اعتمدت هذ  الدراسة على وسيلة 
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ا  )أداة من أدوات البحث تتألف أنهب انةالَستبمعلومات اللازمة. وتعرف على البيانات وال
من مجموعة من المفردات مصحوبة بجمي  الإجابات الممكنة عنها، أو بفراغ  للإجابة عندما 

الإجابة  أنهفيها، أو يعتقد  عليهتتطلب إجابة مكتوبة، وعلى الفرد أن يحدد ما يرا  أو ينطبق 
من المفردات، أو أن يكتب في الفراغ  المحدد ما يعتقد  أو يرا  أو  الصحيحة على كل مفردة

 يشعر به تجا  ما تقيسه هذ  المفردات(.
 لمزاياها المتمثلة في الْتي  انةالَستبوجاء اعتماد الباحث على  اهذ

 إمكانية تطبيقها للحصول على معلومات عن عدد من الْفراد. .1
 قلة تكلفتها وسهولة تطبيقها. .2
 الْسئلة وترسيم ألفاظها وعباراتها. سهولة وض  .3
 توفر وقت المستجيب وتعطيه فرصة التفكير. .4
 ا.عليهيشعر المجيبون عنها بالحرية في التعبير عن آراء يخشون عدم موافقة الْخرين  .5

 تحقيقاً للغرض السابق للاستبانة قام الباحث بتصميم استمارة لدراسة
نات بالَعتماد على الدراسات السابقة تم تصميم استبانه بشكل خاص لجم  البيا    

والمراج  للمواضي  المتعلقة بموضوم الدراسة وأراء عدد من أعضاء هيئة التدريس ذوى 
، وذلك التجارةوأصحاب الخبرة في مجال  التجاريينالخبرة في هذا المجال، وكذلك بعض 

 وقد تم تحكيم الَستبانة من قبل ذوى الخبرة. ،لتحديد فقرات الَستبانة
الموظفين بالبنوك التجارية بمحلية فرد من  50تم توجيه الَستبانة إلى عينة تتكون من    

 وتتكون الَستبانة من جزأين   شندي
 مي,يعلتال المستوى العمر،النوم، الجزء الْول   يتضمن المعلومات الشخصية المبحوثين )

أعمار أنوام و  على ( وذلك للوقوف،الخبرةسنوات  المسمى الوظيفي،و التخصص العلمي,
 وتخصصات وخبرات المبحوثين. ومستويات

 حدا.على الجزء الثانية يتضمن أسئلة الفرضيات كلا 
 صدق الاستبانة 

كما يقصد بالصدق شمول الَستبانة  ،من أنها سوف تقيس ما أعدت لقياسهيعني التأكد     
تها ومفرداتها من ووضوح فقرا ،لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية

 بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها . ،ناحية ثانية
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 .الَستبانة( الظاهري للأداة )صدق الصدق ةتم التأكد من صدق فقرات الَستبيان بطريق
 الأساليب الإحصائية المستخدمة :

تم استخدام الطرق والإجراءات الإحصائية  ،لتحقيق أهداف الدراسة وللتحقق من فرضياتها 
 التالية 
 .العرض البياني والتوزي  التكراري للإجابات 
  .النسب المئوية 
 حراف المعياريلْنا 
  .اختبار مرب  كاى لَختبار فرضيات الدراسة 
 .الوسيط 

البيانات التي تم الحصول على ولتطبيق الطرق والْساليب الإحصائية المذكورة أعلا  
( Spssالتحليل الإحصائي )عليها من إجابات العينة تم استخدام برنام  

escsitsitcioctoceSaPctPticittiSatS  والذي يعد من أكثر الحزم الإحصائية دقة في
في عمليات الرسم  Microsoft Office Excel 2007النتائ  كما تم استخدام برنام  

 البياني
 تطبيق أداة الدراسة :

 الباحثونوزعت الَستبانة على عينة الدراسة وتم تفريغ البيانات في جداول أعدها 
لَ  ،لَ أوافق ،محايد ،أوافق ،حيث تم تحويل المتغيرات الَسمية )أوافق بشدة ،لهذا الغرض

الجداول  ةالباحثواعد  ،( على الترتيب5 4 3 2 1كمية ) أوافق بشدة ( إلى متغيرات
 زمة لكل سؤال في الَستبانة كما يلي  والْشكال البيانية اللا

 



 
82 

 أولاا : البيانات الشخصية:
 :النوع/1

 (3/2/1جدول رقم )
 النومعينة الدراسة وفق متغير  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم العمر التكرار النسبة
 1 ذكر 33 66%
 2 أنثى 17 34%
 المجموع 50 100%

 م2024الدراسة الميدانية  المصدر  إعداد الباحثة من نتائ 
 
 (3/2/1شكل رقم )

 النومعينة الدراسة وفق متغير أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 نسبةوبفرداً ( 33)أن هنالك ( 3/2/1رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني      
ن نسبة الذكور أمما يعني  .إناث%( 34نسبة )وب فرداً ( 17)وأن هنالك  ،ذكور%( 66)

 من الإناث . أعلى
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 العمر:/2
 (3/2/2جدول رقم )

 عينة الدراسة وفق متغير العمر أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم العمر التكرار النسبة
 1 سنة 30وأقل من  20 10 20%
 2 سنة 40وأقل من  30 18 36%
 3 سنة 50وأقل من  40 من 10 20%
 4 سنة فأكثر 50من  12 24%
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 

 (3/2/2شكل رقم )  
 عينة الدراسة وفق متغير العمرأفراد الشكل البياني لإجابات 

 

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية  

%( 36نسبة )وب فرداً ( 18)أن هنالك ( 3/2/2رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني      
أكثر من %( أعمارهم 24نسبة )وب فردا( 12)وأن هنالك  ،سنة50اقل من  40من  أعمارهم

 نوأ سنة, 30أقل من و 20%( أعمارهم 20نسبة )وب أفراد( 10)هنالك  وأن سنة, 50
يعني أن عينة سنة.مما 50واقل من  40من %(أعمارهم 20نسبة )وب أفراد( 10)هنالك 

 البحث أعلها من فئة الشباب. 
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  المستوى التعليمي/3
 (3/2/3جدول رقم) 

 المستوى التعليميعينة الدراسة وفق متغير  أفراد  لإجابات التوزي  التكراري 

 الرقم المستوى التعليمي التكرار النسبة
 .1 ثانوي 5 10%
 .2 جامعي 30 60%
 .3 فوق جامعي 15 30%
 .4 أخرى _ _
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 (3/2/3شكل رقم)

 المستوى التعليميعينة الدراسة وفق متغير  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية  

%( 60نسبة )( فرداً وب30)أن هنالك  (3/2/3)رقم من الجدول والشكل البياني  يتض 
فوق مستواهم التعليمي %( 30نسبة )وب فرداً ( 15)أن هنالك و  ,جامعيمستواهم التعليمي 

مما يدل علي عينة  .ثانويمستواهم التعليمي %( 10نسبة )وب أفراد( 5)أن هنالك و جامعي 
 عن تساؤلات البحث. للإجابةالمبحوثين لديهم من العلم و المعرفة ما يؤهلهم 
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   :العلمي التخصص/ 4
 (3/2/4جدول رقم ) 

 التخصص العلميعينة الدراسة وفق متغير  أفراد  التوزي  التكراري  لإجابات 
 الرقم التخصص التكرار النسبة
 .1 إدارة أعمال 9 18%
 .2 نظم معلومات 8 16%
 .3 محاسبة 14 28%
 .4 مصارف 7 14%
 .5 اقتصاد 8 16%
 .6 أخرى 4 8%

 المجموع 50 100%
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 (3/2/4شكل رقم )
 التخصص العلميعينة الدراسة وفق متغير  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد 

 

%( 28نسبة )وب فرداً ( 14)أن هنالك  (3/2/4)رقم يتض  من الجدول والشكل البياني 
تخصصهم العلمي %( 18نسبة )وب أفراد ( 9), وأن هنالك محاسبةالعلمي  تخصصهم

وأن  ،معلوماتنظم تخصصهم العلمي %( 16نسبة )وب أفراد ( 8)وأن هنالك  ,إدارة أعمال
نسبة وب أفراد ( 7)وأن هنالك اقتصاد تخصصهم العلمي %( 16نسبة )وب أفراد ( 8)هنالك 

لديهم %( 8نسبة )وب أفراد ( 4)وأن هنالك  ،مصارفتخصصهم العلمي %( 14)
من  علىأهي  المحاسبةمما يعني ان نسبة تخصص  .أخريتخصصات علميه 
 .الأخرىالتخصصات العلمية 
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   :الوظيفي / المسمى5
 (3/2/5جدول رقم ) 

 المسمى الوظيفيعينة الدراسة وفق متغير  أفراد  التوزي  التكراري  لإجابات 
 الرقم المسمى الوظيفي التكرار النسبة

 .1 مدير فرم 2 4%
 .2 مراقب فرم 7 14%
 .3 رئيس قسم 7 14%
 .4 موظف 30 60%
 .5 اخرى )اذكرها( 4 8%

 المجموع 50 100%
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 (3/2/5شكل رقم )
 المسمى الوظيفيعينة الدراسة وفق متغير  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

%( 30نسبة )وب فرد( 30)أن هنالك  (3/2/5)رقم يتض  من الجدول والشكل البياني 
مراقب مسماهم الوظيفي %( 14نسبة )وب أفراد ( 7), وأن هنالك موظف مسماهم الوظيفي

( 4)وأن هنالك  ،رئيس قسممسماهم الوظيفي %( 14نسبة )وب أفراد ( 7),وأن هنالك فرع
نسبة وب من الْفراد ( 2)وأن هنالك أخري ،لديهم مسميات وظيفية %( 8نسبة )وب أفراد 

نسبة من بقية على مدير فرع .مما يعني ان الموظفين االوظيفي  مسماهم%( 4)
 . الاستبانةالوظائف المشاركة في 
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 / سنوات الخبرة في مجال العمل:6
 ( 3/2/6جدول رقم )

 الخبرة سنوات عينة الدراسة وفق متغير  أفرادالتوزيع التكراري لإجابات  
 الرقم الخبرةسنوات  التكرار النسبة

  .1 سنوات 5أقل من  2 4%
  .2 سنة 10وأقل من  5من  7 14%
  .3 سنة 15وأقل من  10من  7 14%
  .4 سنة فأكثر 15من  30 60%
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 (3/2/6شكل رقم ) 

 الخبرةسنوات عينة الدراسة وفق متغير  أفراد الشكل البياني لإجابات 

 
 م2024إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  

 

نسبة وب فرد( 30) أن هنالك (3/2/6)رقم يتض  من الجدول والشكل البياني          
سنوات %( 14نسبة )وب أفراد( 7) ، وأن هنالكسنه فأكثر 15من تهم خبر سنوات %( 60)

خبراتهم سنوات %( 14) نسبةوب أفراد ( 7)، وأن هنالك سنوات 10وأقل من  5من  تهمخبر 
أقل  خبراتهم سنوات %( 4نسبة )وب  الْفرادمن ( 2)وأن هنالك  ،سنة 15وأقل من  10من 
يدل على أن المبحوثين لديهم الخبرة الكافية و التي تؤهلهم للإجابة عن سنوات .مما  5من 

 تساؤلات البحث.
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 :الاستبيان عبارات تحليل :ياا ثان
يساعد التسويق المصرفي في تعزيز الطلب على الخدمات التي يقدمها  :لىالأو  العبارة
 -:البنك

 (3/2/7جدول رقم)
 ىعينة الدراسة على العبارة الْولأفراد التوزي  التكراري لإجابات 

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 39 78%
  .2 أوافق 10 20%
  .3 محايد _ _
  .4 لَ أوافق  1 2%
  .5 أوافق بشدة لَ _ _
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 (3/2/7شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الْوليأفراد لإجابات  الشكل البياني 

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

%( 78وبنسبة ) اً ( فرد39أن هنالك )( 3/2/7) رقميتض  من الجدول والشكل البياني     
( 1وأن هنالك ) ،وافقوا%( 20وبنسبة ) أفراد( 10، وأن هنالك )على العبارة أعلا  بشدة وافقوا
في تعزيز يساعد ويتضح من خلال ذلك أن التسويق المصرفي  ،لم يوافقوا%( 2وبنسبة ) فرد

 .الطلب على الخدمات التي يقدمها البنك
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 -:يعتبر التسويق المصرفي أحد أهم الوسائل لتقديم الخدمات بصورة أفضل الثانية: العبارة
 ( 3/2/8جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الثانية أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 31 62%
  .2 أوافق 17 34%
  .3 محايد 2 4%
  .4 لَ أوافق  _ _
  .5 أوافق بشدة لَ _ _
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 (3/2/8شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الثانية أفرادلإجابات  الشكل البياني
 
 
 
 

 
 
 

 

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
%( 62( فرد وبنسبة )31وأن هنالك )(3/2/8رقم )من الجدول والشكل البياني  يتض     

من ( 2، وأن هنالك )وافقوا%( 34وبنسبة ) فرد( 17على العبارة، وأن هنالك ) بشدةوافقوا 
أحد أهم يعتبر ويتضح من خلال ذلك أن التسويق المصرفي  ،محايدين%(2وبنسبة ) الْفراد

 بصورة أفضل.الوسائل لتقديم الخدمات 
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 يستخدم البنك الأساليب التقنية الحديثة بما يضمن جودة الخدمات الثالثة: العبارة
 (3/2/9)جدول رقم

 عينة الدراسة على العبارة الثالثة أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 29 58%
  .2 أوافق 17 34%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق 1 2%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 (3/2/9شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الثالثة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م

وافقو %( 58نسبة )وب ( فرداً 29) أن هنالك (3/2/9رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني     
 أفراد ( 3، وأن هنالك )وافقوا%( 34وبنسبة )فرد ( 17على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة

ويتض  من خلال ذلك   ،لم يوافقو%( 2وبنسبة ) فرد( 1وأن هنالك ) ,محايدون%( 6وبنسبة )
 جودة الخدمات. للبنك يضمن  الأساليب التقنية الحديثة ستخدم اأن 
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ن التسويق المصرفي بالبنك في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات مك  ي   الرابعة: العبارة
  -:المقدمة

 (3/2/10جدول رقم)
 عينة الدراسة على العبارة الرابعة أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 21 42%
  .2 أوافق 25 50%
  .3 محايد 2 4%
  .4 لَ أوافق 2 4%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 (3/2/10شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الرابعة أفراد الشكل البياني لإجابات 

 
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية الباحثة م المصدر  إعداد

نسبة ( فرداً وب25)أن هنالك  (3/2/10رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني     
، وأن بشدة وافقوا%( 42وبنسبة ) فرداً ( 21على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا%( 50)

لم %( 4وبنسبة ) من الْفراد( 2وأن هنالك ) ,محايدين%( 4وبنسبة ) من الْفراد( 2هنالك )
الارتقاء بمستوى  منالبنك  يمكن التسويق المصرفي  ويتض  من خلال ذلك أن، يوافق

 جودة الخدمات المقدمة.
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يساعد التسويق المصرفي بالبنك على جعل إجراءات تقديم الخدمات الخامسة:  العبارة
 -:على مستوى البنك دقيقة وسريعة

 (3/2/11رقم )جدول 
 عينة الدراسة على العبارة الخامسة أفراد التوزي  التكراري لإجابات 

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 17 34%
  .2 أوافق 26 52%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق  3 6%
  .5 لَ أوافق بشدة 1 2%

 المجموع 50 100%
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 (3/2/11رقم)شكل 
 عينة الدراسة على العبارة الخامسة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 

 
 
 

 
 

 م2024نية المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدا
نسبة وبفرداً ( 26) ( أن هنالك3/2/11يتض  من الجدول والشكل البياني رقم )      

وأن  ,بشدةوافقوا %( 34وبنسبة ) فردً ( 17على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا%( 52)
 ,ويوافق لم%( 6وبنسبة ) أفراد( 3وأن هنالك ) ,محايدين%( 6وبنسبة ) أفراد( 3هنالك )

التسويق ويتض  من خلال ذلك أن  ،بشد  ا%( لم يوافقو 2( فرد وبنسبة )1وأن هنالك )
 بسرعة وبدقة أعلي .الخدمات  تقديم على يساعد المصرفي بالبنك 
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 -:يهتم البنك بآراء العملاء فيما يخدم تطوير الخدمات السادسة : العبارة
 (3/2/12جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة السادسة أفراد التوزي  التكراري لإجابات 
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 22 44%
  .2 أوافق 19 38%
  .3 محايد 6 12%
  .4 لَ أوافق  _ _
  .5 لَ أوافق بشدة 3 6%

 المجموع 50 100%
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 (3/2/12شكل رقم)
 عينة الدراسة على العبارة السادسة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

نسبة ( فرداً وب22)أن هنالك  (3/2/12رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني     
، وأن وافقوا%( 38نسبة )د وبفرد( 19)على العبارة أعلا ، وأن هنالك  بشدة وافقوا%( 44)

لم يوافق %( 6وبنسبة ) أفراد( 3وأن هنالك ) ,محايدين%( 12نسبة )وبأفراد ( 6)هنالك 
 خدمات.يعمل علي تطوير البنك بآراء العملاء اهتمام  أنويتض  من خلال ذلك  بشدة,
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  -:تتعدد وتتنوع الخدمات الالكترونية التي يقدمها المصرف للعملاءالسابعة : العبارة
 (3/2/13جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة السابعة أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 22 44%
  .2 أوافق 23 46%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة 2 4%

 المجموع 50 100%
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 
 (3/2/13شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة السابعة أفرادالشكل البياني لإجابات  

 
 

 م2024إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  
نسبة وب ( فرداً 23) أن هنالك (3/2/13رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني       

، وأن وافقوا بشدة%( 44وبنسبة ) فرداً ( 22على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا%( 46)
لم %( 4وبنسبة ) من الْفراد( 2، وأن هنالك )محايدين%( 6وبنسبة ) أفراد( 3هنالك )

الخدمات الالكترونية التي في وتتنوع  تعدد أن هنالك ويتض  من خلال ذلك ،وا بشدةوافقي
 يقدمها المصرف للعملاء.
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يمكن التسويق المصرفي البنك من إقامة علاقات متميزة ومستمرة مع  العبارة الثامنة:
 -:الزبائن

 (3/2/14جدول رقم)
 عينة الدراسة على العبارة الثامنة أفراد التوزي  التكراري لإجابات 

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 20 40%
  .2 أوافق 24 48%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق  1 2%
  .5 لَ أوافق بشدة 2 4%

 المجموع 50 100%
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م

 (3/2/14رقم)شكل 
 عينة الدراسة على العبارة الثامنة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

%( 48نسبة )وب فرداً ( 24)أن هنالك  (3/2/14)يتض  من الجدول والشكل البياني رقم 
وأن هنالك  ،وافقوا بشدة%( 40وبنسبة ) فرداً ( 20على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا

 ،لم يوافقوا بشدة%( 4وبنسبة )من الْفراد ( 2وأن هنالك) ،محايدين%( 6وبنسبة ) أفراد( 3)
التسويق المصرفي ويتض  من خلال ذلك أن  ،لم يوافق%( 2وبنسبة )فرد ( 1وأن هنالك)

 من إقامة علاقات متميزة ومستمرة مع الزبائن.ي مكٍّن البنك 
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 -:يمكن التسويق المصرفي في تحديد أسعار الخدماتالعبارة التاسعة :
 (3/2/15جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة التاسعة أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 24 48%
  .2 أوافق 17 34%
  .3 محايد 4 8%
  .4 لَ أوافق  5 10%
  .5 أوافق بشدة لَ - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/15شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة التاسعة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 

وبنسبة  فرداً ( 24أن هنالك )(3/2/15رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني       
أن و  ،وافقوا%( 34نسبة )وبفرداً ( 17) أن هنالكو على العبارة أعلا ،  بشدة وافقوا%( 48)

 ,محايدين%( 8نسبة )وبأفراد ( 4) أن هنالكو ، لم يوافقوا%( 10نسبة )وبأفراد ( 5) هنالك
التى يقدمها  تحديد أسعار الخدمات مني مكٍّن التسويق المصرفي  ذلك أنويتض  من خلال 

 .البنك 
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 -:أسعار الخدمات المقدمة تؤثر سلباا على التسويق المصرفيالعبارة العاشرة : 
 (3/2/16جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة العاشرة أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 19 38%
  .2 أوافق 21 42%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق  6 12%
  .5 لَ أوافق بشدة 1 2%

 المجموع 50 100%
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م

 (3/2/16شكل رقم)
 عينة الدراسة على العبارة العاشرة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  

وبنسبة  فرداً ( 21أن هنالك )(3/2/16رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني       
أن و  ،بشدة وافقوا%( 38نسبة )وبفرداً ( 19) أن هنالكو على العبارة أعلا ،  وافقوا%(42)

 ,محايدين%( 6نسبة )وبأفراد ( 3) أن هنالكو ، لم يوافقوا%( 12نسبة )وبأفراد ( 6) هنالك
أسعار  ويتض  من خلال ذلك أن لم يوافق بشدة،%( 2نسبة )وبفرد ( 1) أن هنالكو 

 تؤثر سلباا على التسويق المصرفي. من قبل البنك الخدمات المقدمة
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تقديم خدماته بأسعار تنافسية مقارنة بأسعار بيقوم البنك : العبارة الحادية عشر
 -:المنافسين

 (3/2/17جدول رقم)
 عينة الدراسة على العبارة الحادية عشر أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 16 32%
  .2 أوافق 28 56%
  .3 محايد 2 4%
  .4 لَ أوافق  4 8%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024الميدانية ن نتائ  الدراسة المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/17شكل رقم)

 بارة الحادية عشرععينة الدراسة على ال أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

%( 56نسبة )( فرداً وب28)أن هنالك  (3/2/17رقم )الجدول والشكل البياني من  يتض       
 أفراد ( 4، وأن هنالك )بشدة وافقوا%( 32وبنسبة ) فرداً ( 16أعلا ، وأن هنالك ) على العبارة وافقوا

ويتض  من خلال  ,محايدين%( 4وبنسبة )من الْفراد ( 2وأن هنالك ) ,لم يوافقوا%( 8وبنسبة )
 .الاخرين. تقديم خدماته بأسعار تنافسية مقارنة بأسعار المنافسينيقوم بالبنك ذلك أن 
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 :تسعير الخدمة بشكل معقول ومناسب يجذب العملاء الثانية عشر:العبارة 
 (3/2/18جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الثانية عشر أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 20 40%
  .2 أوافق 29 58%
  .3 محايد 1 2%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/18شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الثانية عشر أفراد الشكل البياني لإجابات  
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 وافقوا%( 58نسبة )( فرداً وب29)أن هنالك  (3/2/18)رقم والشكل البياني  يتض  من الجدول

وبنسبة  فرد( 1، وأن هنالك )بشدة وافقوا%( 40وبنسبة ) فرداً ( 20على العبارة أعلا ، وأن هنالك )
بشكل  الخدمة يتم جذب العملاء من خلال تسعير ويتض  من خلال ذلك أن, محايد%( 2)

 .معقول ومناسب 
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 -:يؤثر سعر الخدمة بالبنك في جودة الخدمة المصرفية العبارة الثالثة عشر:
 (3/2/19جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الثالثة عشر أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 14 28%
  .2 أوافق 25 50%
  .3 محايد 6 12%
  .4 لَ أوافق  5 10%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/19شكل رقم)

 الثالثة عشرعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات 

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 

%( 50نسبة )وب فرداً ( 25)أن هنالك  (3/2/19)يتض  من الجدول والشكل البياني رقم 
وأن هنالك  ،وافقوا بشدة%( 28وبنسبة )فردا ( 14على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا

، لم يوافقوا%( 10وبنسبة )أفراد ( 5وأن هنالك )محايدين، %( 12وبنسبة )أفراد ( 6)
 المصرفية.لخدمة في جودة الخدمة البنك لسعر يؤثر تويتض  من خلال ذلك أن 
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 لا يؤثر ارتفاع سعر الخدمة على التسويق المصرفي العبارة الرابعة عشر:
 (3/2/20جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الرابعة عشر أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 20 40%
  .2 أوافق 15 30%
  .3 محايد 6 12%
  .4 أوافق  لَ 9 18%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/20شكل رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الرابعة عشر أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 

%( 40نسبة )( فرداً وب20)أن هنالك  (3/2/20رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول 
، وأن هنالك وافقوا%( 30وبنسبة )فرداً ( 15على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة وافقوا

، محايدين%( 12وبنسبة )أفراد ( 6وأن هنالك ) ،لم يوافقوا%( 18وبنسبة )أفراد ( 9)
 .لا يؤثر على التسويق المصرفي بالبنك  ارتفاع سعر الخدمةويتض  من خلال ذلك أن 
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  -:تؤثر المنافسة السعرية بين البنوك في خفض تكلفة الخدماتالعبارة الخامسة عشر: 
 (3/2/21جدول رقم)

 عينة الدراسة على العبارة الخامسة عشر أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 24 48%
  .2 أوافق 23 46%
  .3 محايد 2 4%
  .4 لَ أوافق  1 2%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 

 (3/2/21شكل رقم)
 الدراسة على العبارة الخامسة عشر عينة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 

 وافقوا%( 48نسبة )وبفرداً ( 24) أن هنالك (3/2/21رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول
 من الْفراد ( 2، وأن هنالك )وافقوا%( 46نسبة )وبفرداً ( 23) هنالك أنعلى العبارة أعلا ، و  بشدة

يقوم  أنويتض  من خلال ذلك  ,لم يوافق%( 2وبنسبة ) فرد( 1هنالك )و  ،محايدين%( 4وبنسبة )
 بالمنافسة السعرية بين البنوك الاخرى. خفض تكلفة الخدمات متأثراا البنك ب
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  -:انخفاض تكلفة الخدمات الالكترونية يساهم في رضاء العملاء عشر: السادسةالعبارة 
 (3/2/22) جدول رقم

 عشر السادسةعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 27 54%
  .2 أوافق 20 40%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024الميدانية ن نتائ  الدراسة المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/22شكل رقم )

 عشر السادسةعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات  
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
%( 54نسبة )( فرداً وب27)أن هنالك  (3/2/22رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول

، وأن هنالك وافقوا%( 40وبنسبة )فرداً ( 20العبارة أعلا ، وأن هنالك ) على بشدة وافقوا
انخفاض تكلفة الخدمات ، ويتض  من خلال ذلك أن محايدين%( 6وبنسبة )أفراد ( 3)

 .ساهم في رضاء العملاءت بالبنك الالكترونية
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يعمل البنك على مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة في توفير  عشر: السابعةالعبارة 
 -:الخدمات للعملاء 

  (3/2/23جدول رقم ) 
 عشر السابعةعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 38 76%
  .2 أوافق 10 20%
  .3 محايد 1 2%
  .4 أوافق  لَ 1 2%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 

 (3/2/23شكل رقم )
 عشر السابعةعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 
 وافقوا%( 76نسبة )( فرداً وب38)أن هنالك  (3/2/23رقم )والشكل البياني  الجدوليتض  من 

وبنسبة  فرد( 1، وأن هنالك )وافقوا%( 20وبنسبة )أفراد ( 10على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة
البنك أن ، ويتض  من خلال ذلك لم يوافق%( 2وبنسبة )فرد ( 1، وأن هنالك )محايد%( 2)

 مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة في توفير الخدمات للعملاء.يعمل على 
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يحرص البنك على تقديم خدمات متنوعة تتناسب مع رغبات  عشر: الثامنةالعبارة 
  -:العملاء

 (3/2/24جدول رقم )
 عشر الثامنةعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 30 60%
  .2 أوافق 19 38%
  .3 محايد 1 2%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/24شكل رقم )

 عشر الثامنةعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية  المصدر 

%( 60نسبة )( فرداً وب30)أن هنالك  (3/2/24رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول
، وأن هنالك وافقوا%( 38وبنسبة )فرداً ( 19على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة وافقوا

يحرص على تقديم خدمات  البنك ، ويتض  من خلال ذلك أنمحايد%( 2وبنسبة )فرد ( 1)
 .متنوعة تتناسب مع رغبات العملاء
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  -:موقع البنك مناسب ويسهل الوصول إليه عشر: التاسعةالعبارة 
 (3/2/25جدول رقم )

 عشر التاسعةعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 31 62%
  .2 أوافق 17 34%
  .3 محايد 2 4%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/25شكل رقم )

 عشر التاسعةعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  

%( 62نسبة )( فرداً وب31)أن هنالك  (3/2/25رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول
، وأن هنالك وافقوا%( 34وبنسبة ) فرداً ( 17على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة وافقوا

يقوم البنك بعمل فروع ، ويتض  من خلال ذلك أن محايدين%( 4وبنسبة )فراد من الْ( 2)
 . ت مكن العملاء من الوصول اليها بسهولة 
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  -:ساهم التسويق المصرفي في تدعيم الصورة الذهنية للبنك في الخارج :العشرون العبارة
 (3/2/26جدول رقم )

 العشرونعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 19 38%
  .2 أوافق 26 52%
  .3 محايد 3 6%
  .4 لَ أوافق  2 4%
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/26شكل رقم )

 العشرونعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد 

%( 52نسبة )( فرداً وب26)أن هنالك  (3/2/26رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول
، وأن هنالك بشدة وافقوا%( 38وبنسبة )فرداً ( 19على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا

، ويتض  وافقوالم ي%( 4وبنسبة )من الْفراد ( 2هنالك )و ، محايدين%( 6وبنسبة )أفراد ( 3)
 .في تدعيم الصورة الذهنية للبنك في الخارج ساهمي التسويق المصرفي من خلال ذلك أن
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 -:أدى التسويق المصرفي إلى زيادة المبيعات :والعشرون الحاديةالعبارة 
 (3/2/27جدول رقم )

 الواحدة والعشرونعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 19 38%
  .2 أوافق 25 50%
  .3 محايد 6 12%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/27شكل رقم )

 الواحدة والعشرونالدراسة على العبارة  عينة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

نسبة ( فرداً وب25)أن هنالك  (3/2/27رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول      
، وأن بشدة وافقوا%( 38وبنسبة )فردا ( 19على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) وافقوا%( 50)

البنك الذي يتبني أن ، ويتض  من خلال ذلك محايدين%( 12وبنسبة )أفراد ( 6هنالك )
 .تزداد مبيعاتهالتسويق المصرفي 
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 -:للبنك نافذة لقبول شكاوي ومقترحات العملاء  الثانية والعشرون:العبارة 
 (3/2/28جدول رقم )

 الثانية والعشرونعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 24 48%
  .2 أوافق 24 48%
  .3 محايد 2 4%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م
 (3/2/28شكل رقم )

 الثانية والعشرونالدراسة على العبارة  عينة أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م

نسبة ( فرداً وب24)أن هنالك  (3/2/28رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول      
، وأن وافقوا%( 48وبنسبة )فرداً ( 24على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة وافقوا%( 48)

للبنك نافذة لقبول ، ويتض  من خلال ذلك أن محايدين%( 4وبنسبة )فراد من الْ( 2هنالك )
 .حيث يتم الاستفادة منها في تطوير أداء الخدمة.شكاوي ومقترحات العملاء  
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قدرة البنك علي امتلاك ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين ان  :الثالثة والعشرونالعبارة 
   -:العملاءمرهون بتحقيق رضاء 

 (3/2/29جدول رقم )
 الثالثة والعشرونعينة الدراسة على العبارة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 32 64%
  .2 أوافق 12 24%
  .3 محايد 4 8%
  .4 لَ أوافق  1 2%
  .5 لَ أوافق بشدة 1 2%

 المجموع 50 100%
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية الباحثة مالمصدر  إعداد 

 (3/2/29شكل رقم )
 الثالثة والعشرونعينة الدراسة على العبارة  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 

%( 64نسبة )( فرداً وب32)أن هنالك  (3/2/29رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول 
، وأن هنالك وافقوا%( 24وبنسبة )فرداً ( 12على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة وافقوا

فرد ( 1، هنالك )لم يوافق%( 2وبنسبة )فرد ( 1، هنالك )محايدين%( 8وبنسبة )أفراد ( 4)
ميزة أكثر من منافسيه للبنك  ، ويتض  من خلال ذلك أنلم يوافق بشدة%( 2وبنسبة )

 رضاء العملاء. لتحقيق



 
111 

يتوفر في البنك تجهيزات تقنية حديثة تقدم خدمات تنافسية  :والعشرونالعبارة الرابعة 
 :وتسهل تعامل العملاء مع البنك

 (3/2/30جدول رقم )
 والعشرونعينة الدراسة على العبارة الرابعة  أفراد التوزي  التكراري لإجابات  

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 30 60%
  .2 أوافق 19 38%
  .3 محايد 1 2%
  .4 لَ أوافق  - -
  .5 لَ أوافق بشدة - -
 المجموع 50 100%

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
 

 (3/2/30شكل رقم )
 والعشرونعينة الدراسة على العبارة الرابعة  أفراد الشكل البياني لإجابات  

 
 م2024الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد 

نسبة ( فرداً وب30)أن هنالك  (3/2/30رقم )والشكل البياني  يتض  من الجدول      
، وأن وافقوا%( 38وبنسبة )فرداً ( 19على العبارة أعلا ، وأن هنالك ) بشدة وافقوا%( 60)

تجهيزات تقنية  بالبنك، ويتض  من خلال ذلك أن محايد%( 2وبنسبة )فرد ( 1هنالك )
 حديثة تقدم خدمات تنافسية وتسهل تعامل العملاء مع البنك.
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 المبحث الثالث
 عرض ومناقشة نتائج الفرضيات :

 باستعراض ومناقشة نتائ  فرضيات الدراسة كل على حداها الباحثونقوم ي  يلاوفى الجزء الت
 أولاا : عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولي:

 تنص الفرضية الْولي من فرضيات الدراسة على الْتي  ت
 هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق المصرفي وجودة الخدمات 

 (3/3/1رقم) جدول
 الوسيط ونتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الأولى

 م
 العبارة

قيمة مربع 
 كاي

القيمة 
 التفسير الوسيط التفسير الاحتمالية

يستتاعد التستتويق المصتتترفي فتتي تعزيتتتز  1
الطلتتتتب علتتتتى الختتتتدمات التتتتتي يقتتتتدمها 

 البنك
47,320 0,000 

توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 المبحوثين على العبارة
1 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 
نحتتتتتتتتتو الموافقتتتتتتتتتة 

 بشدة
 يعتبتتتتتر التستتتتتويق المصتتتتترفي أحتتتتتد أهتتتتتم 2

 الوسائل لتقديم الخدمات بصورة أفضل 
25,240 0,000 

توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 المبحوثين على العبارة
1 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 

الموافقتتتتتتتتتة نحتتتتتتتتتو 
 بشدة 

يستتتتتتتتتتخدم البنتتتتتتتتتك الْستتتتتتتتتاليب التقنيتتتتتتتتتة  3
 الحديثة بما يضمن جودة الخدمات

41,200 0,000 
توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 المبحوثين على العبارة
1 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 
  نحتتتتتتتتتو الموافقتتتتتتتتتة

 بشدة
يمكتتتن التستتتويق المصتتترفي بالبنتتتك فتتتي  4

الَرتقتتتتتتتتاء بمستتتتتتتتتوى جتتتتتتتتودة الختتتتتتتتدمات 
 المقدمة

35,920 0,000 
توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 على العبارة المبحوثين
2 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 

 الموافقة نحو 
يساعد التسويق المصرفي بالبنتك علتى  5

جعتتتل إجتتتراءات تقتتتديم الختتتدمات علتتتى 
 مستوى البنك دقيقة وسريعة 

48,400 0,000 
توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 المبحوثين على العبارة
2 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 

 الموافقة نحو 
يهتتتتم البنتتتك بتتتمراء العمتتتلاء فيمتتتا يختتتدم  6

 0,000 21,200 تطوير الخدمات 
توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 المبحوثين على العبارة
2 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 

 الموافقة نحو 
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تتعتتتتتتدد وتتنتتتتتتوم الختتتتتتدمات الَلكترونيتتتتتتة  7
 0,000 32,080 التي يقدمها المصرف للعملاء 

توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 المبحوثين على العبارة
2 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 

 الموافقة نحو 
يمكتتتتن التستتتتويق المصتتتترفي البنتتتتك متتتتن  8

إقامتتتتتة علاقتتتتتات متميتتتتتزة ومستتتتتتمرة متتتتت  
 الزبائن

49,000 0,000 
توجتتتد فتتتروق معنويتتتة ذات دلَلتتتة 
إحصتتتتتتتتتتتتتتتتائية بتتتتتتتتتتتتتتتتين إجابتتتتتتتتتتتتتتتتات 

 على العبارة المبحوثين
2 

إجابتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتات 
المبحتتتوثين تميتتتل 

 الموافقة نحو 
 SPSSمن نتائ  البرنام   ةالباحثالمصدر  

 ( أن1/3/3يتض  من الجدول رقم )
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي 47,320قيمة مرب  كاي للعبارة الْولى تساوي   .1

توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  لذلك 0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ
لْن قيمة الوسيط بشدة  إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  الموافقين

 .1تساوي 
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  25,240تساوي  ،قيمة مرب  كاي للعبارة الثانية  .2

توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  لذلك 0,05وهي أقل من مستوى المعنوية 
لْن قيمة الوسيط الموافقين بشدة إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

 .1تساوي 
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  41,200قيمة مرب  كاي للعبارة الثالثة، تساوي   .3

وية ذات دلَلة إحصائية بين لذلك توجد فروق معن 0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ
لْن قيمة الوسيط الموافقين بشدة إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

 .1تساوي 
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  35,920تساوي  ،قيمة مرب  كاي للعبارة الرابعة .4

حصائية بين لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إ 0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ
لْن قيمة الوسيط تساوي  الموافقينإجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

2. 
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  48,400قيمة مرب  كاي للعبارة الخامسة، تساوي  .5

توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  لذلك 0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ
لْن قيمة الوسيط تساوي  الموافقينإجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

2. 
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 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  21,200، تساوي السادسةقيمة مرب  كاي للعبارة  .6
ت دلَلة إحصائية بين لذلك توجد فروق معنوية ذا 0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

لْن قيمة الوسيط تساوي  الموافقينإجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
2. 

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  32,080، تساوي السابعةقيمة مرب  كاي للعبارة  .7
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

لْن قيمة الوسيط تساوي  الموافقينإجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
2. 

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  49,000، تساوي الثامنةقيمة مرب  كاي للعبارة  .8
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

 2لْن قيمة الوسيط تساوي  الموافقينالعبارة وهذ  الفروق لصال   إجابات المبحوثين على
 (3/3/2)جدول رقم

 عينة الدراسة عن جمي  عبارات الفرضية الْولي أفراد التوزي  التكراري لإجابات 
 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 201 50,3%
  .2 أوافق 161 40,2%
  .3 محايد 22 5,5%
  .4 لَ أوافق 8 2%
  .5 لَ أوافق بشدة 8 2%
 المجموع 400 100%  

 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 
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 (3/3/1)شكل رقم
 عينة الدراسة عن جمي  عبارات الفرضية الْولي أفراد الشكل البياني لإجابات 

 
 2007برنام  اكسل   الدراسة الميدانية من نتائ   ةالباحثالمصدر  إعداد 

الموافقين بشدة عن  فراد أن عدد الْ (3/3/1رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني        
%( وعدد الموافقين بدون 50,3( فرداً وبنسبة )201جمي  عبارات الفرضية الثالثة بلغ )

ويير %(, 5,5وبنسبة )فرداً ( 22%(، والمحايدين )40,2( فرداً وبنسبة )161تشدد بلغ )
 .%(2وبنسبة ) فرد( 8بلغ ) بشدةويير الموافقين ,%(2وبنسبة ) أفراد( 8الموافقين بلغ )

لدلَلة الفروق  2أن القيمة الَحتمالية لَختبار مرب  كاى (3/3/1رقم )يتض  من الجدول 
عبارات الفرضية الْولي أصغر من مستوى الدلَلة  يالبيةبين إجابات عينة الدراسة عن 

الموافقين والمحايدين ويير الموافقين ذات  فراد يعنى أن الفروق بين أعداد الْ( وهذا 0,05)
ه عبارات الفرضية الْولي . وعلي بجمي دلَلة إحصائية عالية لصال  الموافقين على ما جاء 

بأن الفرضية الْولي والتي نصت على أن  الباحثونستنت  يتأسيساً على ما تقدم من تحليل 
 قد تحققت. (لالة إحصائية بين التسويق المصرفي وجودة الخدماتهنالك علاقة ذات د)
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 : تنص الفرضية الثانية على:ثانياا 
 -:هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق المصرفي وتسعير الخدمات

 (3/3/3جدول رقم ) 
 الوسيط ونتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الثانية

 م
قيمة مربع  العبارة

 كاي
القيمة 

 التفسير الوسيط التفسير الاحتمالية

يمكتتتتتتتتتتتتن التستتتتتتتتتتتتويق  1
المصتتتتتتتتتتتتتترفي فتتتتتتتتتتتتتتي 
تحديتتتتتتتتتتتتتتتد أستتتتتتتتتتتتتتتعار 

 الخدمات 

22,480 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

2 
إجابات المبحوثين 

 الموافقة  تميل نحو

أستتتتتتتتعار الختتتتتتتتدمات  2
تتتتؤثر ستتتلباً المقدمتتة 

علتتتتتتتتتتتتتى التستتتتتتتتتتتتتويق 
 المصرفي

34,800 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

إجابات المبحوثين  2
 الموافقة تميل نحو 

تقتتتتديم يقتتتتوم البنتتتتك ب 3
خدماتتتتتتتتتتته بأستتتتتتتتتتعار 
تنافستتتتتتتتتتتية مقارنتتتتتتتتتتتة 
 بأسعار المنافسين 

34,800 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

2 
إجابات المبحوثين 

 الموافقة تميل نحو 

تستتتتتتتتتتتتعير الخدمتتتتتتتتتتتتة  4
بشتتتتتتتتتتتتتتكل معقتتتتتتتتتتتتتتول 
ومناستتتتتتتتتب يجتتتتتتتتتذب 

 العملاء

24,520 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

2 
 إجابات المبحوثين

 الموافقة تميل نحو 

يتتؤثر ستتعر الخدمتتة  5
بالبنتتتتتك فتتتتتي جتتتتتودة 

 الخدمة المصرفية

20,560 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

إجابات المبحوثين  2
 الموافقة تميل نحو 

لَ يتتتتتتتتتتتؤثر ارتفتتتتتتتتتتتام  6
ستتعر الخدمتتة علتتى 
 التسويق المصرفي 

9,360 0,025 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

إجابات المبحوثين  2
 الموافقة  تميل نحو
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تتتتتتتتتتتتتتؤثر المنافستتتتتتتتتتتتتة  7
السعرية بين البنوك 
فتتتتتي خفتتتتتض تكلفتتتتتة 

 الخدمات

38,800 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

المبحوثين إجابات  2
 الموافقة تميل نحو 

انخفتتتتتتتتتتتاض تكلفتتتتتتتتتتتة  8
الختتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدمات 
الَلكترونيتتتتة يستتتتاهم 
 في رضاء العملاء 

18,280 0,000 
توجد فروق معنوية ذات  

دلَلة إحصائية بين إجابات 
 المبحوثين على العبارة

1 
إجابات المبحوثين 

الموافقة تميل نحو 
 بشدة

 SPSSمن نتائ  البرنام   الباحثونالمصدر  
 ( أن 3/3/3يتض  من الجدول رقم )

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  22,480قيمة مرب  كاي للعبارة الْولى تساوي  .1
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05وهي أقل من مستوى المعنوية 

 .2لْن قيمة الوسيط تساوي الموافقين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
وهي  0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  34,800قيمة مرب  كاي للعبارة الثانية تساوي  .2

لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين إجابات  0,05من مستوى المعنوية  قلأ
 .2 لْن قيمة الوسيط تساويالموافقين المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  34,800قيمة مرب  كاي للعبارة الثالثة، تساوي   .3
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

 .2لْن قيمة الوسيط تساوي الموافقين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  24,520تساوي  ،للعبارة الرابعةقيمة مرب  كاي   .4

لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ
 .2لْن قيمة الوسيط تساوي الموافقين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  20,560قيمة مرب  كاي للعبارة الخامسة، تساوي  .5
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

 .2لْن قيمة الوسيط تساوي الموافقين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
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 0,025والقيمة الَحتمالية لها تساوي  9,360، تساوي السادسةة قيمة مرب  كاي للعبار  .6
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

 .2لْن قيمة الوسيط تساوي الموافقين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  38,800، تساوي السابعةقيمة مرب  كاي للعبارة  .7

لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ
 .2لْن قيمة الوسيط تساوي الموافقين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  18,280، تساوي الثامنةقيمة مرب  كاي للعبارة  .8
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية بين  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ

لْن قيمة الوسيط الموافقين بشدة إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .1تساوي 

 (3/3/4)جدول رقم
 سة عن جمي  عبارات الفرضية الثانيةعينة الدرا أفراد التوزي  التكراري لإجابات 

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 164 41%
  .2 أوافق 178 44,4%
  .3 محايد 27 6,8%
  .4 لَ أوافق 30 7,5%
  .5 لَ أوافق بشدة 1 0,3%

 المجموع 400 100%  
 م2024ن نتائ  الدراسة الميدانية المصدر  إعداد الباحثة م

 (3/3/2)شكل رقم
 عينة الدراسة عن جمي  عبارات الفرضية الثانية أفراد الشكل البياني لإجابات 
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 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

الموافقين بشدة عن جمي   فرادأن عدد الْ (3/3/2رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني 
%( وعدد الموافقين بدون تشدد بلغ 41)( فرداً وبنسبة 164عبارات الفرضية الثانية بلغ )

%(، وعدد يير 6,8وبنسبة )فرداً ( 27%(، والمحايدين )44,4( فرداً وبنسبة )178)
 .%(3,3وبنسبة ) فرد( 1)بشدة وعدد يير الموافقين %(, 7,5وبنسبة ) فرداً ( 30الموافقين )

لدلَلة الفروق  2  كاىأن القيمة الَحتمالية لَختبار مرب (3/3/3رقم )يتض  من الجدول      
عبارات الفرضية الثانية أصغر من مستوى الدلَلة  يالبيةبين إجابات عينة الدراسة عن 

الموافقين والمحايدين ويير الموافقين ذات فراد ( وهذا يعنى أن الفروق بين أعداد ال0,05ْ)
وعليه تأسيساً  بجمي  عبارات الفرضية الثانية دلَلة إحصائية لصال  الموافقين على ما جاء

هنالك )لفرضية الثانية والتي نصت على أنبأن ا الباحثونعلى ما تقدم من تحليل يستنت  
 ( قد تحققتعلاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق المصرفي وتسعير الخدمات
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 : تنص الفرضية الثالثة على:ثالثاا 
 -:وجذب العملاءهنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق المصرفي 

 (5/3/3جدول رقم )
 الوسيط ونتائج مربع كاي لدلالة الفروق لإجابات عن عبارات الفرضية الثانية

 م
قيمة مربع  العبارة

 كاي
القيمة 

 التفسير الوسيط التفسير الاحتمالية

يعمتتتتتتتل البنتتتتتتتتك علتتتتتتتتى مواكبتتتتتتتتة  1
التطتتورات التكنولوجيتتة الحديثتتة 

 في توفير الخدمات للعملاء
73,680 0,000 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

بين إجابات المبحوثين 
 على العبارة

1 
إجابات المبحوثين 

الموافقة  تميل نحو 
 بشدة

يحتتتتتتترص البنتتتتتتتك علتتتتتتتى تقتتتتتتتديم  2
ختتتتدمات متنوعتتتتة تتناستتتتب متتتت  

 ريبات العملاء
25,720 0,000 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 
 بين إجابات المبحوثين

 على العبارة

1 
إجابات المبحوثين 

الموافقة  تميل نحو 
 بشدة

موقتتتت  البنتتتتك مناستتتتب ويستتتتهل  3
 0,000 25,240 الوصول إليه 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

بين إجابات المبحوثين 
 على العبارة

1 
إجابات المبحوثين 

الموافقة  تميل نحو 
 بشدة

ستتتاهم التستتتويق المصتتترفي فتتتي  4
الصتتتورة الذهنيتتتة للبنتتتك تتتتدعيم 

 في الخارج
34,000 0,000 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

بين إجابات المبحوثين 
 على العبارة

2 
إجابات المبحوثين 

  تميل نحو 
 الموافقة 

أدى التستتتتويق المصتتتترفي إلتتتتتى  5
 زيادة المبيعات 

11,320 0,003 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

المبحوثين بين إجابات 
 على العبارة

2 
إجابات المبحوثين 

  تميل نحو 
 الموافقة 
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للبنتتتتتتتك نافتتتتتتتذة لقبتتتتتتتول شتتتتتتتكاوي  6
 0,000 19,360 ومقترحات العملاء  

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

بين إجابات المبحوثين 
 على العبارة

2 
إجابات المبحوثين 

  تميل نحو 
 الموافقة 

للبنتتتتتتتك نافتتتتتتتذة لقبتتتتتتتول شتتتتتتتكاوي  7
 ومقترحات العملاء 

68,600 0,000 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

بين إجابات المبحوثين 
 على العبارة

1 
إجابات المبحوثين 

الموافقة  تميل نحو 
 بشدة

يتوفر في البنك تجهيزات تقنية  8
حديثتتتتة تقتتتتدم ختتتتدمات تنافستتتتية 
وتستتتتتهل تعامتتتتتل العمتتتتتلاء متتتتت  

 البنك 

25,720 0,000 

توجد فروق معنوية  
ذات دلَلة إحصائية 

بين إجابات المبحوثين 
 على العبارة

1 
إجابات المبحوثين 

  تميل نحو 
 الموافقة بشدة

 SPSSنتائ  البرنام  من  ةالباحثالمصدر  
 ( أن 5/3/3يتض  من الجدول رقم )

والقيمة الَحتمالية لها تساوي  73,680قيمة مرب  كاي للعبارة الْولى تساوي  .1
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة  0,05وهي أقل من مستوى المعنوية  0,000

لْن الموافقين بشدة إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .1قيمة الوسيط تساوي 

 0,000والقيمة الَحتمالية لها تساوي  25,720قيمة مرب  كاي للعبارة الثانية تساوي  .2
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة إحصائية  0,05من مستوى المعنوية  قلأوهي 

لْن قيمة الموافقين بشدة بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .1الوسيط تساوي 

والقيمة الَحتمالية لها تساوي  25,240قيمة مرب  كاي للعبارة الثالثة، تساوي   .3
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ 0,000

لْن الموافقين بشدة إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .1قيمة الوسيط تساوي 
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مالية لها تساوي والقيمة الَحت 34,000تساوي  ،قيمة مرب  كاي للعبارة الرابعة  .4
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ 0,000

لْن قيمة الموافقين إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .2الوسيط تساوي 

والقيمة الَحتمالية لها تساوي  11,320قيمة مرب  كاي للعبارة الخامسة، تساوي  .5
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ 0,003

لْن قيمة الموافقين إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .2الوسيط تساوي 

والقيمة الَحتمالية لها تساوي  19,360، تساوي السادسةقيمة مرب  كاي للعبارة  .6
لذلك توجد فروق معنوية ذات دلَلة  0,05المعنوية  من مستوى قلوهي أ 0,000

لْن قيمة الموافقين إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .2الوسيط تساوي 

والقيمة الَحتمالية لها تساوي  68,600، تساوي السابعةقيمة مرب  كاي للعبارة  .7
توجد فروق معنوية ذات دلَلة لذلك  0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ 0,000

لْن بشدة الموافقين إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .1قيمة الوسيط تساوي 

والقيمة الَحتمالية لها تساوي  25,720، تساوي الثامنةقيمة مرب  كاي للعبارة  .8
توجد فروق معنوية ذات دلَلة  لذلك 0,05من مستوى المعنوية  قلوهي أ 0,000

لْن الموافقين بشدة إحصائية بين إجابات المبحوثين على العبارة وهذ  الفروق لصال  
 .1قيمة الوسيط تساوي 
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 (3/3/6)جدول رقم
 عينة الدراسة عن جمي  عبارات الفرضية الثالثة أفراد التوزي  التكراري لإجابات 

 الرقم الإجابة العدد النسبة
  .1 أوافق بشدة 223 55,7%
  .2 أوافق 152 38%
  .3 محايد 20 5%
  .4 لَ أوافق 4 1%
  .5 لَ أوافق بشدة 1 0,3%

 المجموع 400 100%  
 م2024المصدر  إعداد الباحثة من نتائ  الدراسة الميدانية 

 (3/3/3)شكل رقم
 عينة الدراسة عن جمي  عبارات الفرضية الثالثة أفراد الشكل البياني لإجابات 

 
 2007  برنام  اكسل الدراسة الميدانية نتائ  من  ةالباحثالمصدر  إعداد 

الموافقين بشدة عن  فراد أن عدد الْ (3/3/3رقم )يتض  من الجدول والشكل البياني        
%( وعدد الموافقين بدون 55,7( فرداً وبنسبة )223جمي  عبارات الفرضية الثالثة بلغ )

%( ويير 38وبنسبة ) فرداً ( 20، والمحايدين )%(38وبنسبة )( فرداً 152تشدد بلغ )
 .%(0,3وبنسبة ) فرد( 1)بشدة%(ويير الموافقين 1وبنسبة ) أفراد( 4الموافقين )

لدلَلة الفروق  2أن القيمة الَحتمالية لَختبار مرب  كاى (3/3/5رقم )يتض  من الجدول 
عبارات الفرضية الثالثة أصغر من مستوى الدلَلة  يالبيةبين إجابات عينة الدراسة عن 

الموافقين والمحايدين ويير الموافقين ذات  فراد ( وهذا يعنى أن الفروق بين أعداد ال0,05ْ)
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دلَلة إحصائية عالية لصال  الموافقين على ما جاء بجمي  عبارات الفرضية الثالثة . وعليه 
حثون بأن الفرضية الثالثة والتي نصت على أن تأسيساً على ما تقدم من تحليل يستنت  البا

 قد تحققت( هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق المصرفي وجذب العملاء)
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 -:جددالنتائأولاا: 
 .يساعد التسويق المصرفي في تعزيز الطلب على الخدمات التي يقدمها البنك .1
 .الَرتقاء بمستوى جودة الخدمات المقدمة منمكن التسويق المصرفي البنك يٌ  .2
جعتتتتتتتل إجتتتتتتتراءات تقتتتتتتتديم الختتتتتتتدمات علتتتتتتتى مستتتتتتتتوى البنتتتتتتتك دقيقتتتتتتتة ي التستتتتتتتويق المصتتتتتتترفي .3

 .وسريعة 
   .لكترونية التي يقدمها المصرف للعملاءتتعدد وتتنوم الخدمات الإ .4
  إقامة علاقات متميزة ومستمرة م  الزبائن في التسويق المصرفي البنك  يساعد .5
 .تكلفة الخدمات الَلكترونية يساهم في رضاء العملاءانخفاض  .6
 .تقديم خدماته بأسعار تنافسية مقارنة بأسعار المنافسينيقوم البنك ب .7
يعمتتتتتتتل البنتتتتتتتك علتتتتتتتتى مواكبتتتتتتتة التطتتتتتتتتورات التكنولوجيتتتتتتتة الحديثتتتتتتتة فتتتتتتتتي تتتتتتتتوفير الختتتتتتتتدمات  .8

 .للعملاء
 .حرص البنك على تقديم خدمات متنوعة تتناسب م  ريبات العملاءي .9

 .التسويق المصرفي في تدعيم الصورة الذهنية للبنك في الخارجساهم ي .10
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 -التوصيات :ثانياا: 
تعزيتتتتتتز الطلتتتتتب علتتتتتتى الختتتتتدمات التتتتتتتي يقتتتتتتدمها لالتستتتتتويق المصتتتتتترفي ب ضتتتتترورة الَهتمتتتتتتام .1

 .البنك
تقتتتتتتديم الختتتتتتدمات بصتتتتتتورة أفضتتتتتتل واستتتتتتتخدام التقنيتتتتتتات الحديثتتتتتتة لتحستتتتتتين   العمتتتتتتل علتتتتتتى .2

 .جودة الخدمة المقدمة. 
 .دقيقة وسريعة  بصورة  تقديم الخدمات على مستوى البنك ضرورة  .3
 .الَهتمام بمراء العملاء فيما يخدم تطوير الخدمات العمل على  .4
   .تعدد وتتنوم الخدمات الَلكترونية التي يقدمها المصرف للعملاءضرورة  .5
 .العمل على جذب العملاء عن طريق تقديم خدمات بأسعار تنافسية  .6
 .موق  مناسب للبنك يسهل الوصول إليه اختيارضرورة  .7
 .تدعيم الصورة الذهنية للبنك في الخارجل للبنك التسويق المصرفي ب الَهتمام  .8
 .ضرورة أن تكون هناك نافذة لقبول شكاوي ومقترحات العملاء .9

بمستتتتتتتتتتتوى جتتتتتتتتتتودة  للارتقتتتتتتتتتتاءالبنتتتتتتتتتتك فتتتتتتتتتتي التستتتتتتتتتتويق المصتتتتتتتتتترفي ضتتتتتتتتتترورة الَهتمتتتتتتتتتتام ب .10
 .الخدمات المقدمة
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-ثالثاا:  الدراسات المستقبلية :  
 أثر التسويق الَلكتروني في تحقيق رضا  عملاء البنوك . -1
 جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية . -2
 العوامل المؤثر علي درجة الْمان المصرفي لدى المصارف التجارية . -3
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 قائمة المصادر و المراجع
 الكريم القرآن

 -بالعربية:باللغة  أولاا: المراجع 
 الكتب: /أ
ة، مؤسستتتتتة مجموعتتتتة النيتتتتل العربيتتتتالريتتتتتاض   مبددددادئ تسدددددويق الخدددددماتأدريتتتتان بتتتتالمر،  .1

 م.2020محمد بن راشد ال مكتوم
 . م(2008 الإسكندرية ،)1ط، الاقتصاد الرقمي، أسامة عبد السلام .2
التتتتتتدار القتتتتتتاهرة  ، 1،طبحوثددددددهالتسددددددويق الحددددددديث مبادئدددددده و بشتتتتتتير عبتتتتتتاس العتتتتتتلاق ،  .3

 م.2008،عام الجامعية للنشر و التوزي  
دار مفتتتتتتتتاهيم و تطبيقتتتتتتتتات ، القتتتتتتتتاهرة   التخطدددددددديط التسددددددددويقي، العتتتتتتتتلاق عبتتتتتتتتاسبشتتتتتتتتير  .4

 (  م2019،اليازوري للنشر و التوزي  
 .م2008عمان ، دار الحامد للنشر ، -الْردن التسويق المصري،تيسير المجارمة،  .5
  عمتتتتتتانا التحليددددددل الاسددددددتراتيجي و الميددددددزة التنافسددددددية، احمتتتتتتد الثقتتتتتتال –ثتتتتتتامر البكتتتتتتري  .6

 .2015،طبعة عربية   دار المجد للنشر والتوزي 
دار    القتتتتتتتاهرة،4ط، النظريدددددددة و التطبيدددددددق إدارة البندددددددوك، الدستتتتتتتوقي حامتتتتتتتد أبتتتتتتتو زيتتتتتتتد .7

 م. 1998الثقافة العربية ،
دار اليتتتتتتتتتتازوري   عمتتتتتتتتتتان ، الإسددددددددددتراتيجية الإدارة مفدددددددددداهيم ،زكريتتتتتتتتتتا مطلتتتتتتتتتتق التتتتتتتتتتدوري  .8

 م. 2009،العلمية
فدددددددي المنظمدددددددات  إدارة المعرفدددددددة كمددددددددخل للميدددددددزة التنافسددددددديةستتتتتتتمية عتتتتتتتامر بتتتتتتتوران ، .9

 م.2016،مركز الكتاب الْكاديمي)،المعاصرة
دار الجامعتتتتتتة الإستتتتتتكندرية،   التسددددددويق )مدددددددخل تطبيقددددددي (، الستتتتتتلام أبتتتتتتو قحتتتتتفعبتتتتتد  .10

 م(2002الجديدة،
دار   القتتتتتتتتتتتتاهرة، 1ط،تسددددددددددددويق الخدددددددددددددمات المصددددددددددددرفية، عتتتتتتتتتتتتوض بتتتتتتتتتتتتدير الحتتتتتتتتتتتتداد .11

 .م 1999،البيان
 فريد كوتل .12

https://www.google.com/search?sca_esv=597219834&hl=en&tbm=bks&sxsrf=ACQVn096L6ctnvLsMk03XYnmmEW5dqZGTA:1704898512554&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%A7.%D8%AF+%D8%B2%D9%83%D8%B1%D9%8A%D8%A7+%D9%85%D8%B7%D9%84%D9%82+%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%8A%22&sa=X&ved=2ahUKEwiB0N_xidODAxXNVKQEHYvxBf0Q9Ah6BAgBEAc
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بتتتتتتدون تتتتتتتاريخ ،.دار المنهل  عمتتتتتتان، مبددددددادئ إدارة الأعمددددددال، ل محمتتتتتتود الشتتتتتتواورةفيصتتتتتت .13
 نشر.

نشتتتتتتتتتتر و دار وائتتتتتتتتتتل للعمتتتتتتتتتان   1، ط الإدارة الاسددددددددددتراتيجية، كتتتتتتتتتاظم  نتتتتتتتتتتزار الركتتتتتتتتتابي .14
 . م2004التوزي  

 .م1999إيتراك، ،القاهرة،1، طالتسويق المصرفي، محسن أحمد الخضيري .15
، الستتتتتتعودية، فدددددي البنددددددوك الإسددددددلاميةالخدددددددمات المصددددددرفية ، محمتتتتتد احمتتتتتد المغربتتتتتتي .16

2018 . 
 بيتتتتتروت  الأصدددددول و الأسدددددس العلميدددددة  الإدارة الاسدددددتراتيجيةمحمتتتتتد أحمتتتتتد عتتتتتوض،  .17

 .م1999الدار الجامعية ، 
التتتتتتتتتتتدار -لإستتتتتتتتتتتكندريةا  2ط ،التشدددددددددددوق المتقددددددددددددم محمتتتتتتتتتتتد العظتتتتتتتتتتتيم أبتتتتتتتتتتتو النجتتتتتتتتتتتا،  .18

 م.2012الجامعية،
راق للنشتتتتتتتتر التتتتتتتتو دار - الْردن ،1ط، أسددددددددس التسددددددددويقمتتتتتتتتد أمتتتتتتتتين الستتتتتتتتيد علتتتتتتتتي، مح .19

 م.2012والتوزي ،
مداخلدددددة ضدددددمن  اسدددددتراتيجيات التسدددددويق التنافسدددددية،، محمتتتتتد بتتتتتن عبتتتتتد الله العتتتتتوض .20

الشتتتارقة  ،الواقدددع و أفددداق التطدددوير-طن العربددديالملتقدددى الأول حدددول التسدددويق فدددي الدددو 
 م.2002 ،
، التتتتتتدار الإستتتتتتكندرية، إدارة و تسددددددويق الأنشددددددطة الخدميددددددة، محمتتتتتتد ستتتتتتعيد المصتتتتتتري .21

 م .  2002،الجامعية
الْردن ،دار وائتتتتتتل  ،تطددددددوير المنتجددددددات الجديدددددددة مدددددددخل سددددددلوكيمحمتتتتتتد عبيتتتتتتدات،   .22

 .م2004، 2للنشر والتوزي ، ط
، الإستتتتتتكندرية، التتتتتتدار تسددددددويق المفدددددداهيم و الاسددددددتراتيجياتال، محمتتتتتتد فريتتتتتتد الصتتتتتتحن .23

 م.1998التوزي  الجامعية للنشر و 
للطباعتتتتتتتتة   دار يريتتتتتتتتب القتتتتتتتتاهرة  1ط،أدوات و تقنيددددددددات مصددددددددرفية، متتتتتتتتدحت صتتتتتتتتادق .24

 . م 2001،والنشر والتوزي 
التتتتدار الجامعيتتتتة   بيتتتتروت ،الميددددزة التنافسددددية فددددي مجددددال الأعمددددال، مرستتتتي خليتتتتل نبيتتتتل .25

 م. 1996

https://www.google.com/search?sca_esv=597219834&hl=en&sxsrf=ACQVn08cac1CuBqFayXH9t0N6InTs-XuLg:1704897962304&q=inauthor:%22%D9%81%D9%8A%D8%B5%D9%84+%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%A7%D9%88%D8%B1%D8%A9%22&tbm=bks
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  القتتتتتاهرة،  إدارة التسدددددويق فدددددي المنشدددددآت  المعاصدددددرة، مصتتتتتطفي محمتتتتتود ابتتتتتو بكتتتتتر  .26
 .م2004-2003الدار الجامعية 

 م.1994، الصفاء  دار ،عمان أصول التسويق المصرفيناجي معلا،  .27
  مركتتتتتتز مصتتتتتتر ،، الميددددددزة التنافسددددددية فددددددي مجددددددال الأعمددددددالنبيتتتتتتل مرستتتتتتي خليتتتتتتل .28

 م 1998الَسكندرية للكتاب، 
 م.1999مان  دار وائل للنشر ،ع، إدارة قنوات التوزيعهاني أحمد الضمور،  .29
،دار كنتتتتتتتوز ،الَردن   التسدددددددويق المصدددددددرفيوصتتتتتتتفي عبتتتتتتتد التتتتتتترحمن يوستتتتتتتف النعستتتتتتتة ، .30

 . م2009،المعرفة العلمية للنشر و التوزي  
  دار ،عمتتتتتتانتقدددددديم و تطددددددوير نظددددددام تقددددددويم أداء العدددددداملين، وليتتتتتتد محمتتتتتتد الْميتتتتتتري .31

 م.2019، اليازوري العلمية
عمتتتتتتتتتتان   دار  ،المنتجددددددددددات و الخدددددددددددمات المصددددددددددرفية، يتتتتتتتتتتونس لإبتتتتتتتتتتراهيم التميمتتتتتتتتتتي .32

 م. 2021،الخلي 
 -المجلات العلمية:ب/ 
الإبددددداع و الابتكددددار فددددي النظددددام المصددددرفي و دوره فددددي تحقيددددق  ،ستتتتفيان نقمتتتتارني .1

المعرفتتتتتة و الَبتتتتتدام  معتتتتتة البليتتتتتدة ، ملتقتتتتتي اقتصتتتتتادياتاج ميدددددزة تنافسدددددية للبندددددوك،
 .م2013اليومي،

، مجلتتة العلتتوم الَنستتانية ،  المددزيج التسددويقي للبنددوك الجزائريددةطتتاري محمتتد العربتتي،  .2
 .م 2005، 8جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد

مددداخل تحقيددق الميددزة التنافسددية لمنظمددات الأعمددال فددي ظددل المحدديط ظيمتتي دلَل، ع .3
   .م2010، جامعة سطيف، مجلة العلوم الَقتصادية ،العدد العاشر ،الحركى

فتتتي  محدددددات وعوامدددل ونجددداح الميدددزة التنافسدددية الشتتتيخ هجيتتترة، –معمتتتوري صتتتورية  .4
الَستتتراتيجيات بتتين المؤسستتات لملتقتتي الرابتت  حتتول المنافستتة و ا المؤسستتة الَقتصتتادية،

 م2001خارج المحروقات في الدول العربية،
، العتتتتتدد مجلتتتتتة اتحتتتتتاد المصتتتتتارف العربيتتتتتة، إدارة المخددددداطر المصدددددرفية، نبيتتتتتل شتتتتتحادة .5

 . 2004سبتمبر ،23
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 -ج/الرسائل الجامعية :
الددددور المعددددل للميدددزة التنافسدددية للعلاقدددة بدددين الجدددودة الشددداملة ،آدم حستتتن النتتتور .1

جامعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة )،يير منشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتورة،رستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتالة ماجستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتير،الأداءو تحسدددددددددددددددددددددددددين 
 .   (م2020،السودان،النيلين

أثدددددر التسدددددويق الالكتروندددددي علدددددى تحقيدددددق الميدددددزة ،نصتتتتتاف صتتتتتديق محمتتتتتد أيتتتتتوبإ .2
جامعتتتتتتة أم درمتتتتتتان )،يير منشتتتتتتورة،رستتتتتتالة التتتتتتدكتورا ،التنافسددددددية لمنظمددددددات الأعمددددددال
 (م2016، ، السودانالإسلامية  كلية الدراسات العليا 

كلية ،رستتتتالة دكتتتتتتورا  منشتتتتتورة،دور التسدددددويق فدددددي القطددددداع المصدددددرفي،زيتتتتدان محمتتتتتد .3
 (.2004،الجزائر،جامعة الجزائر )،العلوم الَقتصادية و علوم التسيير

آفدددددداق تطبيددددددق التسددددددويق فددددددي المؤسسددددددات المصددددددرفية ،ستتتتتتاهل ستتتتتتيدي محمتتتتتتد .4
،كلية جامعة أبتتتتتتتو بكتتتتتتتر بلقايتتتتتتتد تلمستتتتتتتان،منشتتتتتتتورة،الجزائرية،رستتتتتتتالة دكتورا العموميدددددددة
 م، ب ن 2004،،الجزائرالعلوم التجاريةقتصادية وعلوم التسيير و العلوم الَ

التسدددددويق المصدددددرفي الالكتروندددددي و القددددددرة التنافسدددددية ،شتتتتتاكر التركتتتتتي إستتتتتماعيل .5
المؤتمر العلمتتتتتتتتتتتتتتي ،قستتتتتتتتتتتتتتم التستتتتتتتتتتتتتتويق،جامعتتتتتتتتتتتتتتة فلادلفيا،للمصددددددددددددددارف الأردنيددددددددددددددة

 م 2007بعنوان نحو مناخ استثماري و أعمال مصرفية إلكترونية ،الخامس
التسددددويق الالكترونددددي وأثرهددددا علددددى جددددودة الخدددددمات ،محفوظ حتتتتداد،حتتتتدادشتتتتفيق  .6

كليتتتتتتتتة ،الْردن،جامعة العلتتتتتتتتوم التطبيقية،منشتتتتتتتتورة،رستتتتتتتتالة ماجستتتتتتتتتير،يير المصددددددددرفية
 م .2006إدارة الْعمال ،،الدراسات العليا

 دور الاقتصددددداد المعرفدددددي فدددددي تحقيدددددق الميدددددزة التنافسدددددية للبندددددوكعتتتتتامر بشتتتتتير ، .7
 .2001،جامعة الجزائر ،رةمذكرة دكتوراة ،يير منشو ،

جددددددددودة الخدددددددددمات البنكيددددددددة و تأثيرهددددددددا علددددددددي رضددددددددا ،عبتتتتتتتتد الحميتتتتتتتتد نعجتتتتتتتتات .8
،رستتتتتالة مقدمتتتتتة لنيتتتتتل درجتتتتتة الماجستتتتتتير،يير منشتتتتتورة،جامعة الَيواط،كليتتتتتة الزبدددددون

 .2005، العلوم الَقتصادية، تخصص مالية
 رستتتتالة،تسددددويق الخدددددمات المصددددرفية و بندددداء ولاء العمددددلاء،عمتتتتر عثمتتتتان صتتتتال  .9

إدارة ،كلية الدراستتتتتتتات العليتتتتتتتا،جامعة ام درمتتتتتتتان الإستتتتتتتلامية،ماجستتتتتتتتير ييتتتتتتتر منشتتتتتتتورة
 م .2007،أعمال
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أهميدددددددة التسدددددددويق المصدددددددرفي فدددددددي تحسدددددددين العلاقدددددددة مدددددددع لعتتتتتتتذور صتتتتتتتورية، .10
ير منشتتتتتتتتتتورة ، جامعتتتتتتتتتتة أم ي،متتتتتتتتتتذكرة مقدمتتتتتتتتتتة لنيتتتتتتتتتتل شتتتتتتتتتتهادة ماجستتتتتتتتتتتير،الزبددددددددددون
 .2008،تخصص علوم التيسيرالبواقي،

 ق إدارة الجددددودة الشدددداملة علددددى الميددددزة التنافسدددديةأثددددر تطبيدددد،متوكتتتتل آدم حمتتتتودة.11
جامعة ،يير منشتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتورة،رستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتالة دكتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتورا ،فتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتي المصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتارف السودانية

 م . 2020،السودان،النيلين
اثددددر التسددددويق الالكترونددددي علددددى الأداء المددددالي  فددددي البنددددك ،محمتتتتد أحمتتتتد دودو .12

،جامعة أم درمتتتتتتتتتتتتان يير منشتتتتتتتتتتتتورة،رستتتتتتتتتتتتالة ماجستتتتتتتتتتتتتير،السددددددددددددعودي السددددددددددددوداني
 م2017السودان ،،الإسلامية

رستتتتتالة ،الأسددددداليب الحديثدددددة فدددددي التسدددددويق المصدددددرفي،هبتتتتتة الزبيتتتتتر عبتتتتتد المجيتتتتتد .13
الستتتتتتتتتتتتتتتتتودان للعلتتتتتتتتتتتتتتتتتوم و التكنولوجيا، جامعة الستتتتتتتتتتتتتتتتتودان،يير منشتتتتتتتتتتتتتتتتتورة،ماجستتتتتتتتتتتتتتتتتتير

 م.2002
حالتتتتتة البنتتتتتك  التسدددددويق البنكدددددي) الأنظمدددددة و الاسدددددتراتيجيات (،يوستتتتتف شتتتتتاوش .14

كلية العلتتتتتتتتوم الَقتصتتتتتتتتادية و ،التتتتتتتوطني الجزائتتتتتتتتري، رستتتتتتتتالة ماجستتتتتتتتتير ييتتتتتتتر منشتتتتتتتتورة
 . 1998،جامعة سطيف،علوم التيسير

 ،تطبيدددددق مقدددددررات بدددددازل علدددددى المصدددددارف الإسدددددلامية ،يوستتتتتف عثمتتتتتان إدريتتتتتس .15
 م2012،قسم إدارة الْعمال ،جامعة النيلين ،يير منشورة ،رسالة دكتورا 

عبتتتتتتتتد الله ستتتتتتتتليمه، دور تستتتتتتتتويق الختتتتتتتتدمات المصتتتتتتتترفية الَلكترونيتتتتتتتتة فتتتتتتتتي تفعيتتتتتتتتل  .16
-2008ييتتتتتتتتتر منشتتتتتتتتتورة، جامعتتتتتتتتتة بانتتتتتتتتتته، رستتتتتتتتتالة ماجستتتتتتتتتتير،النشتتتتتتتتتاط البنكتتتتتتتتتي ، 

 .م 2009
 -:و الدوريات  التقارير/د

 منظمة،التكنولوجياأكاديمية البحث العلمي و ،ا2030تقرير اليونسكو للعلوم انحو عام  .1
 .2018،الْمم المتحدة للتربية و العلم والثقافة

دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمات  بنك مصر ،أوراق بنك البحثية ، .2
 .1998، 4، العدد المصرفية
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ا،دراستتة دور اسددتراتجيات التعويضددات فددي تحقيددق الميددزة التنافسدديةمديحتتة بختتوش ،ا .3
 . 2013ميدانية للمصارف الجزائرية جامعة تبسة ،

 
 المراجع باللغة الانجليزية : : ثانياا 

1- Philip kotler Bernard Dubois ,marketing management  
2- qeme edition ,public union,paris,1997,P:20. 

 

 
 

 المواقع الالكترونية:
1-https://www.onb-sd.com 
2- https://www.bankooghkhartoum.co 
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 (: الاستبانة:1ملحق )
 بسم الله الرحمن الرحيم 

 وًالبحثًالعلميًًًاليوزارةًالتعليمًالع

 جامعةًشنديً

 كليةًالدراساتًالعلياً

 

 المحترمًًًًًً.............................................. :الأختًالكريمةً/ الأخًالكريمً

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 ملءًاستبانةً/ الموضوعً

بالإشارة للموضوع أعلاه و مساهمة في الارتقاء بالبحث العلمي في مجال التجارة 

ًيقوم الباحث بإعداد دراسة  ًالمصرفي: بعنوان ًزيادةً هودور التسويق في

ًالتنافسيةًللمصارفًميزةال و تعتبر هذه  مقدمة لنيل درجة الماجستير في التجارة،

الواردة مع  الأسئلةعلى ل تفللكم بالإجابة الاستبانة الجزء المكمل للجانب النظري من خلا

ثقة في توخيكم الدقة وتقديم ما يخدم على كتابة أي تعليقات ترونها ضرورية و الباحث 

  البحث العلمي

ولن تستخدم إلا في أغراض البحث ،وسوف تكون  الآراء التي تدلون بها في غاية السرية

  العلمي فقط 

 

  ولكم الشكر 

 

 :الباحثً

 فضلًالسيدًعلىًصفاءًمحمدً

 0963545691-0925973700: الهاتفً

Safamali462@gmail.com 

mailto:Safamali462@gmail.com
mailto:Safamali462@gmail.com
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 :البياناتًالشخصيةً: أولاً 

 :أمامًالخيارًالذيًتراهًمناسباً ( √)الرجاءًالتكرمًبوضعًعلامةً

 : النوعً/ 1

 h      oأنثى / بh      o                   ذكر / أ

 : العمرً/ 2

 h      oسنة      40و أقل من 30من /بh      o        سنة 30وأقل من 20/  أ

 h      oسنة فأكثر     50من / دh      o           سنة  50و أقل من 40من / ج

 :مستويًالتعليميال/ 3

 h      oجامعي/ ب o                               h ثانوي / أ

                    اذكرهاh      oاخري / دh      o               فوق الجامعي   / ج

 :التخصصًالعلميً/ 4

 h      oمحاسبة  / جh      o      نظم معلومات / بh      o  أدارة الأعمال  / أ

              اذكرهاh  oأخري / دh      o               اقتصاد / هh   o مصارف  / د

 :الوظيفيً المسمى/ 5

 h      oرئيس قسم   / جh     o      مراقب فرع/ بh     o             مدير فرع / أ

                    اذكرهاh      oأخري / هh      o                              موظف /د

 : ةًفيًمجالًالعملًسنواتًالخبر/ 6

 h      oسنة 10و أقل من  5من  /بh      o                  سنوات    5أقل من / أ

 h      oسنة فأكثر  15من / دh      o                  سنة 15و أقل من10من / ج
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 ً  :البياناتًالأساسيةً: ثانيا

 .الذيًتراهًمناسبا ًأمامًمستوىًالموافقةً(  √)  الرجاءًالتكرمًبوضعًعلاةً
هنالكًًعلاقةًذاتًدلالةًاحصائيةًبينًالتسويقًالمصرفيًوًجودةً: الفرضيةًالاوليً

 الخدمات
لاًأوافقً

 بشدة
اوفقً أوافق محايد لاًاوافق

 بشدةً
 م العبــــــــارةً

الخدمات على يساعد التسويق المصرفي في تعزيز الطلب      
 التي يقدمها البنك

1 

التسويق المصرفي أحد أهم الوسائل لتقديم الخدمات يعتبر      

  بصورة افلل
2 

التقنية الحديثة بما يلمن جودة  الأساليبيستخدم البنك      

  الخدمات
3 

يمكن التسويق المصرفي بالبنك من  الارتقاء بمستوى جودة      

  الخدمات المقدمة 
4 

جعل إجراءات تقديم على يساعد التسويق المصرفي بالبنك      

  مستوي البنك دقيقة وسريعة على الخدمات 
5 

 6  يهتم البنك بآراء العملاء فيما يخدم تطوير الخدمات      

تتعدد و تتنوع الخدمات الالكترونية التي يقدمها المصرف      

 للعملاء
7 

مكن التسويق المصرفي البنك من إقامة علاقات متميزة و      

  الزبائنمستمرة مع 
8 

 الخدماتئيةًبينًالتسويقًالمصرفيًوتسعيرًهنالكًعلاقةًذاتًدلالةًالاحصاً:الفرضيةًالثانيةً

لاًأوافقً

 بشدة

اوفقً أوافق محايد لاًاوافق

 بشدةً

 م العبــــــــارة

 1   في تحديد اسعار الخدمات يمكن التسويق المصرفي     

 2  التسويق المصرفيعلى الخدمات المقدمة تؤثر سلباُ  أسعار     

يقوم البنك بتقديم خدماته بأسعار تنافسية مقارنة بأسعار      

  المنافسين

3 

 4 تسعير الخدمة بشكل معقول و مناسب يجذب العملاء      

 5 يؤثر سعر الخدمة بالبنك في جودة الخدمة المصرفية      

 6 التسويق المصرفي على لا يؤثر ارتفاع سعر الخدمة      

تؤثر المنافسة السعرية بين البنوك في خفض تكلفة      

  الخدمات

7 

انخفاض تكلفة الخدمات الالكترونية يساهم في رضاء      

 العملاء

8 
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 .هنالكًعلاقةًذاتًدلالةًإحصائيةًبينًالتسويقًالمصرفيًوًجذبًالعملاء:الفرضيةًالثالثةً

لاًأوافقً

 بشدة

لاً

 اوافق

اوفقً أوافق محايد

 بشدةً

 م العبــــــــارة

مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة على يعمل البنك      

  في توفير الخدمات للعملاء 

1 

تقديم خدمات متنوعة تتناسب مع على يحرص البنك      

  رغبات العملاء

2 

 3  موقع البنك مناسب و يسهل الوصول إليه      

ساهم التسويق المصرفي في تدعيم الصورة الذهنية للبنك      

 في الخارج 

4 

 5  زيادة المبيعات الى  التسويق المصرفي  ىأد     

 6  للبنك نافذة لقبول شكاوي و مقترحات العملاء     

امتلاك ميزة تنافسية مقارنة بالمنافسين على أن قدرة البنك      

  مرهون بتحقيق رضا العملاء

7 

يتوفر في البنك تجهيزات تقنية حديثة تقدم خدمات تنافسية      

  و تسهل تعامل العملاء مع البنك 

8 
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 (2ملحق رقم )
 محكمو الاستبانة

 
 
 

 

 

 

 

 شعار بنك الخرطوم 

 

 

 

 

 

 

 تطبيق بنك الخرطوم  شعار

 

 الرقم الاسم العلمية الدرجة  التخصص الجامعة
 1 أبو ذر عمر آدم الْمين   .د مشارك أستاذ إدارة أعمال شندي
 2 التجاني الطاهر عبد القادر   .د مشارك أستاذ إدارة أعمال شندي
 3 شرف الدين سليمان أحمد  د.  مساعد أستاذ تجارة شندي

 4  محمد محجوب سليمان فضيل د. مساعد أستاذ إدارة أعمال شندي
 5 . آلَء عبد الحافظ حمودة موسى  د مساعدأستاذ  إدارة أعمال شندي
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ً

ً
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 شعارًتطبيقًبنكًامًدرمانًالوطني

 

 


